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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo revelar como es el Sistema
de pago web y su vinculacién con la atencién al contribuyente en una municipalidad
de lima metropolitana, para lo cual se hizo uso de técnicas de investigacion a través
de entrevistas semiestructuradas a los servidores publicos de las diferentes areas
vinculadas con el uso, implementacion, control y difusion del sistema web. A través
de los resultados obtenidos por los coeficientes se concluy6 que existia vinculacion
relevante entre los coeficientes implementacién de charlas con fraude que era un
factor importante a desarrollar y consolidar para que los contribuyentes pudieran
realizar operaciones de pago y gestion con confianza, asimismo, otro factor
relevante y con alto nivel de coocurrencia era la relacion entre seguridad de la
informacion que debe tener el modulo de pago y se complementa con los
coeficientes de objetivos que se tomaron en cuenta en el disefio, implementaciéon y

desarrollo del sistema web lo cual quedo debidamente justificado.

Asimismo, la atencién al contribuyente es un factor constante a tomar en cuenta
por la entidad, cuyo objetivo es lograr la satisfaccién del contribuyente en el uso y
acceso al sistema web, que le permita realizar sus operaciones de manera
confiable, encuentre un adecuado proceso de atencion y la gestion de sus procesos
los cuales se encuentran debidamente monitoreados por el personal de la entidad
a fin de resolver sus dudas y consultas, logrando que el contribuyente pueda pagar

sus obligaciones tributarias.

Palabras Clave: Sistema web, Pago electrénico, Atencion al Contribuyente,
Gestion de servicios.
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Abstract

The objective of this research work was to reveal what the web payment system is
like and its link with taxpayer service in a municipality of metropolitan Lima, for which
research techniques were used through semi-structured interviews with public
servants of the different areas related to the use, implementation, control and
dissemination of the web system. Through the results obtained by the coefficients,
it was concluded that there was a relevant link between the coefficients, the
implementation of talks with fraud, which was an important factor to develop and
consolidate so that taxpayers could carry out payment and management operations
with confidence, as well as another factor. Relevant and with a high level of co-
occurrence was the relationship between information security that the payment
module must have and is complemented by the objective coefficients that were
taken into account in the design, implementation and development of the web

system, which was duly justified.

Likewise, attention to the taxpayer is a constant factor to be taken into account by
the entity, whose objective is to achieve the satisfaction of the taxpayer in the use
and access to the web system, which allows them to carry out their operations in a
reliable manner, find an adequate process of attention and management of its
processes which are duly monitored by the entity's staff in order to resolve their

doubts and queries, ensuring that the taxpayer can pay their tax obligations.

Keywords: Web system, Electronic payment, Taxpayer Service, Service

management.



I. INTRODUCCION

En América Latina y el Caribe Marulanda et al (2,018) para los gobiernos es un
desafio constante la recaudacién tributaria entendiéndose que los indices de
evasion tributaria son aun significativos a pesar de los esfuerzos que realizan las

administraciones tributarias por revertir esta realidad.

El Banco Interamericano de Desarrollo durante el afio 2,018 en su proyecto
“Pagos Digitales de Gobierno para Promover la Inclusion Financiera” apoyo a los
gobiernos de cuatro paises en promover y promover la digitalizacion de sus pagos
y gestion de cobranza de manera que también promoviera la inclusion financiera.
Colombia, Jamaica, Nicaragua y Pera fueron elegidos para participar en este

proyecto con la aprobacién de cada gobierno.

Asimismo, establece que existen varios factores determinantes que permiten
lograr mejoras en la eficiencia de los procesos presupuestales incrementando asi
la transparencia de sus gestiones mediante el uso de pagos de manera electrénica.
Estos factores son: Desarrollo del sistema de pagos y su infraestructura,
descentralizacion operativa, tecnologica y presupuestaria, la tercerizacién de pagos

y recaudaciones y nivel de inclusién financiera.

Durante el desarrollo de este proyecto se han podido identificar grandes
progresos en la recaudacion de los pagos de los gobiernos locales, se ha
evidenciado excelentes niveles de pagos electrénicos en los distintos a&mbitos de
gestion como por ejemplo pagos Yy transferencias entre entidades del gobierno, el
pago a proveedores, el pago a personas, y el gran reto de sumarle a esto los pagos

de los ciudadanos a las entidades estatales.

Un factor a considerar dentro de la problemética en la recaudacion municipal y

en su conjunto en la recaudacion tributaria de los gobiernos es la evasion tributaria.

Es asi que en el ailo 2,022 la politica fiscal y la gobernanza nacional y regional
en Latinoamérica y Centroamérica a través de programas cooperativos de
cumplimiento tributario, representan una oportunidad importante para
Latinoamérica y Centroamérica, y sefiala que los datos de 2020 muestran que los

ingresos no recaudados en 2018 fueron 6,1 % del PIB de la region. Ademas, la



evasion de impuestos de rentas personales y empresariales sigue siendo alta en

un 3,8 por ciento, asi como la evasion del IVA.

Por otro lado, la aparicion en el mundo de la pandemia del SARS COV-19
acrecento el sostenimiento econémico de las distintas naciones sin dejar lado el
impacto social, exigiendo que los gobiernos intervengan con diversas politicas de

salud y sobre todo econdmicos, orientados a mitigar el impacto de la pandemia.

En este marco, los municipios no han quedado ajenos a este problema,
sabiendo que su recaudacion se veria seriamente afectada y disminuida
provocando que muchas caigan en situacién de no poder solventar sus gastos y
sobre todo la prestacion de servicios con lo cual se afectarian directamente la
atencion al contribuyente en cuanto a no percibir servicios esenciales como la

limpieza publica, seguridad y otros de impacto directo en la ciudadania.

El impacto en nuestro pais afecto directamente la economia, mas aun para los
municipios puesto que los contribuyentes no pueden cumplir con sus obligaciones
tributarias debido al impacto que propicié el conjunto de restricciones que se

implementaron por el Gobierno durante el estado de emergencia sanitaria nacional.

En el Peru, se decreto el confinamiento por 90 dias que declar6 el gobierno a
través de D.S. (2020) y sus posteriores ampliaciones, esto agravo el alto indice de
morosidad predial y de tributos municipales, afectando de manera significativa a los
gobiernos locales pues al no contar don el presupuesto suficiente no podria
garantizar el otorgamiento de servicios basicos de calidad a sus contribuyentes,

sobre todo a los méas vulnerables.

A nivel local esta problematica también se presenta en un municipio de la
ciudad de Lima Metropolitana donde los indices de morosidad superaban el 35%
anual, durante este periodo las proyecciones presupuestales eran inciertas,
poniendo en riesgo el brindar las atenciones béasicas a los contribuyentes,
traducidas en servicios basicos como la limpieza, el mantenimiento y la seguridad,;
servicios prestados por la entidad y que son financiados mediante la recaudacion

directa de los contribuyentes.



Ante esta realidad problemética se busca reorientar la gestion tributaria
promoviendo el pago oportuno y responsable, para cual se plantea y formula los

siguientes problemas generales:

¢,Como es el Sistema de Pago Web en una municipalidad de Lima
Metropolitana? Y asimismo ¢ Como es el proceso de atencién al contribuyente, en
una municipalidad de Lima metropolitana, afio 2,022? Para luego intentar develar
¢,De qué manera el sistema de pago Web repercute en la atencion al contribuyente

en una municipalidad de Lima Metropolitana?

Planteando problemas especificos como: ¢Cuales son los alcances del
Sistema de pago web en una municipalidad de Lima metropolitana, 2,022? ¢ Cuales
son las limitaciones del sistema de pago web en una municipalidad de Lima
metropolitana 2,022? Asimismo, ¢Cuéles son los alcances de la atencion al
contribuyente de una municipalidad de Lima metropolitana, 2,022? ¢ Cuales son las
limitaciones de la atencién al contribuyente en una municipalidad de Lima

metropolitana, 2,022?
Como obijetivos generales se ha propuesto:

Revelar como es el Sistema de Pago Web en una municipalidad de Lima
Metropolitana, Asimismo analizar como es el proceso de atencion al contribuyente,
en una municipalidad de Lima metropolitana, afio 2,022. Y también revelar de qué
manera el sistema de pago Web repercute en la atencién al contribuyente en una

municipalidad de Lima Metropolitana 2022.
Planteando objetivos especificos como:

- Analizar cuédles son los alcances del Sistema de pago web en una
municipalidad de Lima metropolitana, 2,022.

- Analizar cuéles son las limitaciones del sistema de pago web en una
municipalidad de Lima metropolitana, 2,022.

- Revelar cuéles son los alcances de la atencion al contribuyente de una
municipalidad de Lima metropolitana, 2,022.

- Revelar cuales son las limitaciones de la atencion al contribuyente en una

municipalidad de Lima metropolitana, 2,022



Por su parte, la justificacion del presente trabajo se basa en el sentido de
conocer la magnitud del impacto tributario y con ello la afectacion de los servicios
que presta la entidad al contribuyente. La busqueda de informacion puntual
relacionada dentro del ambito local fue escasa por lo que este trabajo permitira
replicar y contribuir a futuras investigaciones. El estudio aplicara metodologia
cuantitativa para evaluar las categorias relacionadas a la atencion al contribuyente.
Se contribuird adoptando esta modalidad de recaudacion que permita al
contribuyente el cumplimiento de sus obligaciones tributarias y recibir atenciones

de servicios que les son necesarios.

Cabe sefialar que esta propuesta también fue elaborada por el gobierno de
acuerdo al documento de la OCDE de la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémicos “Estudios de la OCDE sobre Gobernanza Publica’. PERU:
Gestidon Integrada para el Crecimiento Inclusivo”, que promueve el uso y la
adopcion de tecnologia para mejorar sus procesos de gestion y atencion, asimismo
fomentar el acceso a los ciudadanos hacia un proceso de innovacién digital que
todas las administraciones publicas deben seguir con el foco principal de creacion

de valor publico e impacto en los servicios al ciudadano.



. MARCO TEORICO
ANTECEDENTES

En el presente capitulo, inicialmente se expondra los antecedentes o
investigaciones previas a nivel nacional e internacional con respecto a la eficacia
de la implementacion de un sistema de pago web que permita la mejora en la
atencion al contribuyente de una municipalidad de Lima metropolitana. De igual
manera se presentaran teorias relacionadas a la investigacion las cuales permitiran
ampliar y comprender la necesidad de implementar los cambios y mejoras en la

gestion de la entidad.

Chepkoech (2022) analiza la necesidad de financiar sus gastos que tienen
tanto los gobiernos de los paises desarrollados y los que estan en desarrollo,
determinando a través de la aplicacion de instrumentos cualitativos como son las
encuestas realizadas las cuales determinaron que deben lograr la sostenibilidad de
la recaudacion de sus ingresos. Para el cumplimiento de este objetivo se hace
necesario promover la eficiencia de los servicios y el desarrollo que se genera, para
lo cual se pone en marcha la implementacion de un sistema de pago electrénico,
todo esto bajo el desarrollo de una investigacion de tipo transversal teniendo como

publico objetivo el gobierno de Nairobi.

La recoleccion de la data fue a través de cuestionarios cuyo resultado
mostro que el uso de los servicios de pago electrénicos mejora la recaudacion de
los ingresos y hace sostenible este proceso. El desarrollo de un aplicativo mévil en
plataforma Android, ademas del disefio e implementacién de un portal web que
facilito la recaudacion de los ingresos, los resultados obtenidos hacen evidente y
recomendable que el gobierno implemente politicas orientadas a aumentar la
conciencia tributaria a través de campafias de difusibn que logren que los
consumidores obtengan la informacion correcta y necesaria en lo que corresponde

a la gestion de recaudacion de ingresos.

Cubillos y Rodriguez (2021) establecen en su trabajo de investigacion con
enfoque mixto tanto desarrollado en la ciudad de Bogota que para determinar el
comportamiento de los consumidores se basa en sus necesidades durante la

compra, las posibilidades de uso en diferentes plataformas y sus caracteristicas.



De esta forma, se forma un conjunto de vinculos que el consumidor conecta para
tomar una decision de compra y actuar de acuerdo a las necesidades que quiere
satisfacer. La plataforma Mercadolibre.com define ciertos parametros que tanto el
comprador como el vendedor deben cumplir. Estas funciones estan disefiadas para
facilitar el proceso comercial y, por lo tanto, la gestion del sitio web. Luego de
conocer el proceso comercial surge un factor importante que es la confianza que la
plataforma mercadolibre.com brinda al consumidor. La plataforma brinda al cliente
la informacion que necesita para investigar y generar confianza para realizar una
compra a través de ellos; Esto va de la mano con la seguridad de datos que ofrece
la plataforma en relacion con el registro de datos personales y el uso de datos y la
coordinaciéon de pedido de un producto o servicio, que incluye las posibilidades de
una compra y un cliente exitosos. Debe estar disefiado de acuerdo con la
comprension del cliente de la plataforma y cémo la interpreta desde su perspectiva.
La seguridad que ofrece la plataforma esta relacionada con la linea denominada
Mercado Pago, que ofrece absoluta privacidad al momento de comprar, tranquilidad
porque cuenta con una solida tecnologia que brinda soporte y ayuda ante posibles

innovaciones.

La plataforma debe contar con una politica de compra segura que permite
brindar seguridad a los compradores, donde permite reclamos por incumplimiento
de varios parametros definidos, generando tranquilidad y confianza al momento de
comprar. La confianza es que el consumidor de la plataforma cuente con una
plataforma consolidada, facilidades, asequibilidad y politicas de garantia que logren
ser una de las mejores opciones en linea. Este modelo de negocio actualmente
evoluciona a diferentes velocidades dia a dia de acuerdo con las necesidades de
las restricciones del mercado establecidas. Animar a la gente a utilizar este modelo
de plataforma; obligd a las plataformas a mejorar sus procesos, ofrecer una amplia

gama de opciones y seguridad al usuario.

Zambrano et al. (2,019) tuvieron como objeto de evaluacién a través de
meétodos cualitativos como los grupos focales, recoleccion de datos para el estudio
y la relaciébn que las tecnologias de la informacion permitan generar valores
agregados a distintos sectores de los Gobiernos Autbnomos de Descentralizado

provinciales y municipales de Manabi y mas aun que su implementacion y uso en



la gestion publica logre un mejor acceso a la informacion y maximice la calidad de
los atenciones brindadas con el uso del gobierno digital. La puesta en marcha de
las TIC en la gestion publica permite mejorar y reforzar la relacién con la ciudadania,
fortaleciendo los niveles de eficiencia y eficacia durante su gestion. La
implementacion de los portales web del gobierno electronico permitira evidenciar
una evolucion en la calidad de los e-servicios, entendiéndose que aldn se
encuentran pendiente la mejora de los portales web que brinden el acceso a la
descarga de los formatos digitales, la recopilacion de informacion y el pago de
servicios de manera ordenada desde el lugar donde se encuentren y asi poder

cumplir con el pago de sus obligaciones.

Cordero (2,019) analiza en sus objetivos la situacion que presenta el
comercio electrénico en la ciudad de Guayaquil, determinando que, bajo el enfoque
del consumidor, es la limitacion que encuentran al no poder observar fisicamente
los productos que se comercializan, asimismo la creencia que no se tenga garantias
en los procesos de devolucion o cambio con el consecuente temor a la pérdida
parcial o total de su dinero. También analiza la masificacién de los servicios de pago
por internet en el cual determina que 5 de cada 10 ecuatorianos hacen uso de este
recurso, considerando ventajas como que no genera mayores gastos, reduciendo
costos por transacciones y de produccién contribuyendo asi al crecimiento
econdmico del pais. Desarrollo una investigacion del tipo descriptiva a través de
encuestas que mostro resultados relevantes como un 82,81 % realiza compras y
transacciones por internet que el indice de desconfianza tiende a disminuir gracias
al aporte de los medios de difusion y el desarrollo de estrategias efectivas que

afiancen este crecimiento.

Tachimiri (2018) resalta en el desarrollo de su investigacion que la mayoria
de las transacciones electronicas realizadas en la administracion publica europea,
fueron realizadas por las Administraciones Locales: Municipios y sus asociaciones.
Es asi que se describen y analizan en su desarrollo las tendencias tanto de parte
de la Administracion publica y de otra parte de los ciudadanos que son los
principales usuarios, que busquen mejorar la administracion publica con la creacion
de un mercado Unica digital, para ello deben resolver el tema de la seguridad y la

practicidad que este debe tener; todo esto con el objetivo de demostrar que la



digitalizacion de los procesos de pago es la mejor alternativa que permitira la

inclusion financiera, el crecimiento econémico alcanzando asi indices de eficiencia.

Los resultados del trabajo de investigacion determinan que, en ltalia, se esta
siguiendo estas pautas y experiencias con la certeza que brindara beneficios
econdémicos, asimismo permitira que recursos humanos se orienten a actividades

de atencién al ciudadano y tenerlo como el centro de sus actividades.

Se han realizado las estimaciones de los gastos necesarios para la implementacion,
desarrollo y mantenimiento del software y los resultados muestran un ahorro de 288
millones anuales, con lo que se llega a la conclusién que los recursos humanos no
deberian ser despedidos sino transferidos a otras areas destinadas a la mejora en

la atencidn, con lo cual los resultados serian positivos para la gestion publica.

Ayala y Céceres (2018) determinan en su trabajo de investigacion con
enfoque cualitativo que la globalizacion y las nuevas tecnologias estan creciendo
paso a paso, dando como resultado el surgimiento de la economia digital, dando
paso a innovaciones en nuevos modelos de negocios que cambian las normas
tradicionales del mercado y crean importantes desafios para los paises en
desarrollo, para los cuales en la mayoria de los casos aun no estan preparados. Y
que se debe aceptar todo lo que viene con ellos. Uno de esos campos es la
regulacion tributaria, que hasta ahora no podia regularse de acuerdo con los
estandares aplicables en la nueva era de la globalizacioén, por lo que es objeto de
andlisis para los multiples organismos internacionales, quienes presentaron varios
proyectos para la regulacion de las nuevas actividades comerciales derivadas del
desarrollo tecnoldgico. Siguiendo los estandares propuestos por las entidades en
mencion, varios paises alrededor del mundo estan tomando medidas para mejorar
sus leyes tributarias. Sin embargo, Perd no es ajeno a las transformaciones que se
dan en la tecnologia y los comercios digitales, ya que las empresas digitales del
pais han crecido rapidamente en los ultimos afios, ejemplo de ello es el aumento
de usuarios de plataformas de audio y video pago. Sin embargo, la falta de
normativa tributaria dirigida a plataformas digitales de este tipo genera hasta el
momento un escenario donde, a pesar de los animos de la administracion tributaria

por incrementar la recaudacion de impuestos, no han sido revisadas para crear



mecanismos de control que regulen los ingresos que generan estas plataformas

digitales en el pais.

Boakye (2,018) analiza en su planteamiento del problema que Ghana aun
tiene que aprovechar al maximo los avances en la tecnologia del pago electrénico,
como tarjetas, cajeros automaticos, Internet, teléfonos moviles, etc. El pago de
recursos y prestaciones en Ghana se caracteriza principalmente por largas colas;
largas distancias y pérdida de tiempo que a menudo afectan los negocios y, en
altima instancia, el desarrollo economico. El pago de bienes y servicios, la
cancelacion de las facturas de electricidad y las remesas se ha convertido en un
gran problema para las personas y las empresas en Ghana, lo que se ha trasladado
a una reduccion de la actividad comercial y una enorme deuda para la mayor parte
de los proveedores de servicios publicos. El sistema de pago y compensacion del
Estado esta subdesarrollado. Debido a tales problemas en los procesos de pago,
solo se han implementado unas pocas soluciones de pago en Ghana para
resolverlos. El efectivo sigue siendo el medio de pago minorista mas popular,
aunque la adopcién de sistemas de pago electrénico ha aumentado en el pais.

Determina como finalidad de su estudio la valuacién de las formas de
accesibilidad del usuario y los desafios que debe enfrentar de Municipio Nzema
Este para implementar sistemas de pago electronico, asimismo busca iidentificar
las formas de sistemas de pago electronico disponibles en el Municipio de Nzema
Este. Investigar la disponibilidad y facilidad de uso de los sistemas de pago
electrénico en el municipio de Nzema Este. Investigar el grado de patrocinio de los
sistemas de pago electrénico en el Municipio de Nzema Este y evaluar los desafios
que impiden que los usuarios accedan al pago electrénico en el Municipio de
Nzema Este.

La metodologia aplicada de tipo exploratorio uso métodos tanto cualitativos
como cuantitativos que brindaron resultados las encuestas revel6 que el
entendimiento de los encuestados sobre la implementacion de un sistema de pago
electrénico en el municipio era bastante alto, ya que el 47,9% de ellos sabia de la
existencia de al menos una EPS. Ademas, descubrié que la mayoria de las formas
conocidas de sistemas de pago electronico estan disponibles en Nzema East. Sin

embargo, la transferencia/pago movil es el sistema de pago electrénico mas popular



en el municipio, que el 100% de los encuestados conoce. El sistema de E-cash
digitalizado fue considerado el sistema de pago electrénico menos accesible en el
municipio. Los resultados del sondeo mostraron que el sistema de pago moévil era

el sistema de pago electronico mas popular y utilizado.

Ademas, el estudio puede concluir que la falta de conocimientos y
habilidades para la computacion bésica y la insuficiencia de puntos de venta son
los mayores desafios que afectan la accesibilidad de los usuarios de pagos
electronicos en el municipio. Ademas, dotacion de equipamiento, simplificacion y
mejora del proceso de pago electrénico. La seguridad y la disminucion del valor de
las transacciones de pago pueden mejorar la entrada de los usuarios a las
plataformas de pago electronico. Finalmente, el estudio sugiere que el dinero movil
deberia conducir a una revolucién en los sistemas de pago electrénico a medida
que los reguladores hacen cumplir las regulaciones para garantizar el maximo

acceso y participacion del cliente.

Ordofiez et al (2,016) establece en sus conclusiones la necesidad de
aperturar nuevos canales de pago que se presenten como una alternativa viable
frente a la manera convencional de realizar operaciones de manera presencial, la
cual es una alternativa que tiene limitaciones como el horario de atencion, el
desplazamiento hacia los lugares de consumo y de pago, los tiempos de espera
gue muchas veces son extensos por la limitacion de la capacidad de atencion por
parte de las entidades y el riesgo de trasladarse con dinero en efectivo con los
amplios riesgos que esto genera. La apertura de nuevos canales permitird a los
usuarios realizar transacciones las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, una
opcién es una plataforma virtual que cuente con una pasarela de pagos, la cual
brinda autenticidad y autorizaciébn a las transacciones de pago, brindando

beneficios como la disponibilidad, accesibilidad y seguridad

Amadeo (2,015) Un permanente reto que tienen las economias es la
inclusion financiera, y la implementacion de los pagos electrénicos en Argentina,
como lo desarrolla en su trabajo de investigacion. La gran resistencia que tienen
los usuarios al uso de las transacciones por internet por el temor de ser victimas de
fraudes electronicos es una valla a superar, también existe una falta de normativas

gue regule la actividad electrénica financiera sobre todo en los estratos medio y
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bajo de la sociedad argentina quienes aun optan por el uso del efectivo como medio
de pago, convirtiéndose en un escenario con grandes oportunidades de negocio
para ofrecer a estos nuevos consumidores que representa aproximadamente 12
millones de habitantes a quienes el pago electrénico les representa la mejor

alternativa de solucién.

Criollo (2015) dentro de la linea de su trabajo de investigacién donde aplica
metodologia cualitativa que tanto la firma como la factura digital son herramientas
tiles en todas las transacciones financieras, ya que son legalmente reconocidas
por su confiabilidad y seguridad. La facturacion electronica permite avanzar en los
métodos de actualizacién de las empresas, lo que también se demuestra por el
hecho de que ayuda a revisar los procesos, pues permite buscar y encontrar

rapidamente los documentos necesarios para el analisis correspondiente.

En Ecuador, la tasa de adopcién de la facturacion digital todavia es baja, no
obstante, de que es la modalidad que presenta claras ventajas sobre la facturacion
clasica. Su desarrollo y consolidacién depende de una favorable preparacion
empresarial, que posibilite avanzar en los procesos de modernizacion tanto en el
sector estatal como en el privado. La baja consolidacién es aceptable porque este
es un desarrollo que aun se estad implementando y sera adoptado por nuevas

empresas con el tiempo.

Es por eso que en marco de sus recomendaciones indica que todos los
usuarios que interactuaran con esta aplicacion aprendan a manipular este tipo de
aplicaciones para que con un futuro no tengan problemas con aplicaciones mas
complejas. Es necesario que las entidades deban configurar los recursos de
Internet localmente y experimenten las nuevas alternativas tecnoldgicas para logar
brindar una mayor productividad. Se debe capacitar e impulsar por parte de los
que disponen la tecnologia en sus manos para brindar soluciones técnicas que
faciliten el crecimiento de las empresas que permitan a los empresarios enfocar al
internet no como una fuente para descarga de informacién sino para utilizacion del
software como servicio. Se debe generar un respaldo de informacién

mensualmente para tener soporte por algun caso de pérdida de informacion.
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Amasifuen (2020) aplica métodos cualitativos para obtener conclusiones en
las cuales destaca que utilizando el sistema de pago web en linea se logré reducir
el tiempo de registro de pago en un 7 %, debido a que el promedio de este indicador
antes de la aplicacion fue de 25,15 segundos y después de la aplicacion fue de 6,57
segundos, lo que significa una disminucion importante de este indicador. Asimismo,
que utilizando el sistema en linea se logré reducir el tiempo dedicado a realizar los
reportes de registro en un 80,2%, debido a que el promedio de este indicador antes
de la aplicacion fue de 25,50 segundos y después de la aplicacion fue de 5,05

segundos, lo que significa una reduccion significativa de este indicador. .

Con la ayuda del sistema en linea se logré reducir el tiempo dedicado a la
elaboracion de estados financieros en un 82,3%, debido a que el promedio de este
indicador antes de la solicitud fue de 25,80 segundos y después de la solicitud fue
de 57 segundos, lo que significa una caida importante en este indicador. Y termina
reforzando que, usando el sistema, incrementa la confiabilidad alrededor del uso

de las operaciones el cual mejoré en un promedio de 86.45 a 93.19%.

Berrospi (2019) determina en su trabajo de investigacion que la implantacion
de un sistema servira como herramienta para mejorar la gestion de tramite
documentario dentro de la Municipalidad Provincial de Pachitea, logrando optimizar
los procesos y permitiendo realizar basquedas con mayor facilidad sin tener la
necesidad de revisar el cuaderno de registro de expediente, ya que solo bastara
ingresar el numero de expediente para poder observar el estado en que se

encuentre dicho expediente.

Por lo tanto, puede deducir que la aplicacion web es una herramienta de util
gue simplifica el seguimiento de archivos, reduce el tiempo de procesar los archivos
y permite al usuario realizar un seguimiento de sus archivos desde cualquier lugar
sin necesidad de visitar el establecimiento de manera personal. Se recomienda
adoptar este sistema desarrollado, porque las mejoras son visibles, en cualquier

caso, por lo que desea automatizar los procesos de tratamiento de documentos.
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ATENCION AL CONTRIBUYENTE

Ramos (2,022) presenta como objetivo de su investigacion el proponer un
modelo de gestidén por procesos que mejore la calidad de atencién al ciudadano al
gobierno local de Reque en el afio 2,022. El estudio realizado bajo metodologia con
enfoque cualitativo. La poblacion considerada fue 500 pobladores que acudio a la
Municipalidad en un periodo de cuatro meses y se aplicé un cuestionario a 35
contribuyentes. Los resultados indican que dos tercios de la muestra total tiene una
apreciacion baja de la atencion al publico de acuerdo a las dimensiones evaluadas:
conocimiento del usuario (68%), Accesibilidad y canales de atencion (66%),
Infraestructura, mobiliario y equipamiento (68%), Proceso de atencién vy
simplificacion administrativa (67%), Personal (6 %), Transparencia y acceso a la
informacion (67%), Medicion de la gestion (68%), Reclamos y sugerencias (67%).
Se propone un innovador Sistema de gestidn por procesos para mejorar la calidad
de atencién publica en la Municipalidad distrital de Reque. Como resultado se
considera que la calidad del servicio al cliente es baja, por lo que se propone un
modelo de gestion por procesos que ayude a mejorar la calidad del servicio a los

clientes y contribuyentes.

Castillo (2,021) En el desarrollo de su estudio apuntan al propdsito de buscar
las caracteristicas de la calidad de los servicios del gobierno local desde la
perspectiva del ciudadano. La metodologia utilizada fue un disefio basico, no
experimental, descriptivo con una muestra de 157 ciudadanos, y las técnicas
utilizadas fueron encuestas y cuestionarios. Los resultados mostraron que la
calidad de los servicios municipales medidos desde la perspectiva del ciudadano a
través del modelo SERVQUAL identifica que los ciudadanos encontraron como
factores especificos, Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia
con indicadores aceptables. Los nodos de gestion criticos que obstaculizan la
calidad del servicio son el monitoreo deficiente del servicio, la compresion de
usuarios, la dificultad en la resolucién de reclamos, la atencién virtual deficiente y
las instalaciones no modernas. Para solucionar este problema, recomiendan

realizar propuestas innovadoras en Control de Calidad para Servicios Municipales.
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Carranza (2019) Determina en su trabajo de investigacion que hay cuatro
elementos tangibles como son la confiabilidad, la suficiencia en brindar respuesta
y la empatia, algunos usuarios se encontraron insatisfechos e insatisfechos con el
nivel de atencion que brinda esta area tan importante a la comunidad estudiantil.
La guia al contribuyente es una situacion cuestionable a la que no se le presta
suficiente atencion debido a que sus competencias incluyen capacitar a los
servidores publicos para que puedan lograr un servicio de calidad. Como resultado
de lo anterior, es una excelente oportunidad para conocer las condiciones
relacionadas con la calidad de la prestacion al contribuyente, asimismo, dar
recomendaciones para mejorar la situacion e investigar las causas de los
problemas mencionados. Si se identifican diferentes factores que influyen en la
satisfaccion de los usuarios en la provincia de San Ignacio; al comparar la
satisfaccion del cliente con la base tedrica segin Gosso (2014), donde se entiende
por satisfaccion el valor que reciben los contribuyentes al adquirir bienes o servicios
indicando que la satisfaccion del usuario no lo hace el marco teérico y asi podemos
sintetizar que la gestion tributaria incide positivamente en la calidad del servicio y
satisface al contribuyente, debido a que tiene una relacion directa entre ambas, y
con base en el sustento tedrico de Herrera y Vergara (2010), se menciona que
mientras mas se brinde una mayor la calidad de la atencién, mayor es la
consideracion a favor de la entidad. La ventaja de elaborar estrategias es que los
contribuyentes son conscientes de la elusion de la deuda tributaria, que muchas
veces es provocada por el desconocimiento de los procedimientos tributarios, y esto
a su vez permite conocer la cultura tributaria, todo gracias a la educacién que los

ciudadanos necesitan.

Lopez et al. (2018) establece en sus conclusiones del trabajo realizado con
enfoque cualitativo, que prosperar las relaciones entre los ciudadanos y el Estado
fue una preocupacion de los funcionarios de la administracién publica, como lo
demuestran las iniciativas iniciadas en 2002, que fueron dictadas por la Ley de
Modernizacién de la Administracion Publica N° 27658. Declara el proceso de
modernizacién del estado peruano y pone como objetivo iniciar el proceso de
modernizar la administracion publica con la finalidad de mejorar la gestion publica

y erigir un estado orientado al servicio de los ciudadanos. Posteriormente, la politica
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de modernizacion de la administracion puablica y el plan de simplificacion de la
administracion nacional promoveran la simplificacion de los procesos
administrativos, la mejora de los procesos, la introduccion gradual de una mayor
concepcion del servicio al ciudadano y del modelo administrativo. resultado Estas
normas dieron como resultado la emision de normas técnicas como la Guia para la
Mejora de la Atencion al Ciudadano en las Entidades Administrativas Publicas y los
Lineamientos de Implementacion relacionados. EI mismo fue desarrollado por la
Secretaria de la Funcién Puablica, el directorio de la PCM, que es el directorio del

sistema administrativo de simplificacion administrativa.

Para mantener la confiabilidad del servicio, se recomienda verificar los
parametros y protocolos que consoliden los tiempos de servicio. Del mismo modo,
si observa los componentes del servicio, asegure la efectividad de los
procedimientos de tratamiento. Se aconseja mejorar la capacidad de atender por
parte del area debido a que se encuentra en un estado normal, para ello se debe
capacitar al personal de mantenimiento y con conocimiento para motivar y brindar
informacion adecuada al usuario y mejorar la capacidad de respuesta, lo cual debe
ser considerado en intervalos regulares. Se recomienda priorizar los protocolos de
servicio sobre la seguridad para proteger la integridad del usuario. Ademas, el nivel
de optimizacion se puede aumentar agregando una pantalla de promedios de
tamafo real como estrategia para expresar estos protocolos de salud para el
desarrollo eficiente de protocolos de tratamiento. Se recomienda establecer un alto
nivel de identificacibn en la entidad y priorizar la actitud de reconocer los
sentimientos del usuario y comprender sus requerimientos. Esto muestra

claramente la capacidad de la entidad en desarrollar sus atenciones.

En Colombia, Lippez et al. (2,016) determino que era una necesidad
importante reforzar la estrategia de buscar mejores avances en la implementacion
de Gobierno en linea, donde se permita el acceso a la informacion de los municipios
y esta sea comprendida para los que la consulten y asi garantizar la participacion

ciudadana.
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El uso y aceptacion de las tecnologias de la informacion dentro de las
entidades publicas plantea numerosos beneficios entre las que se puede destacar
el poder acceder a la informacion, la participacion activa del ciudadano logrando
una relacion Estado-Ciudadania mas eficiente eficaz y transparente, logrando

prestar servicios en linea orientados al ciudadano.

La atencion al contribuyente (MEF, 2,015) es definido como el conjunto de
actividades que la administracion tributaria municipal gestiona y realiza para
atender las demandas de informacidn, orientacion y asistencia y de servicios pero
que el cumplimiento de estas actividades requiere del cumplimiento de sus
obligaciones tributarias. Tiene los siguientes objetivos: Satisfaccion de los
contribuyentes. Orientacién adecuada a los contribuyentes. Colaboracién para el

cumplimiento de las obligaciones tributarias. Registro correcto de los datos.

Kibitok, (2,018) Analiza por otra parte las entidades estan en la periddica
busqueda de recientes estrategias que les permitan tener clientes leales en este
contexto toma importancia significativa la esmero hacia el cliente el cual esta

relacionado con la calidad de la atenciéon brindada.

La implementacién de los medios de pago en linea ha logrado que el
contribuyente logre realizar sus actividades tributarias en un gobierno municipal de
Babahoyo, como lo analizo (Vargas, 2021) a través de la implementacion de un
modulo de pagos en linea con lo cual se buscoé dotar a la institucion de mdltiples
beneficios y asi permitir dar mejores respuestas e integracién entre los Sistemas
Administrativos de la entidad. Asimismo, la investigacién busca resolver el
problema financiero y diversas actividades administrativas logrando el pago de los
diversos rubros emitidos por la Direccion de Avallos y Catastro logrando indices
de eficiencia y eficacia a través de los diversos medios de pago interrelacionados
a los pagos en linea como son el uso de tarjetas de crédito y débito, los cheques

digitales, PayPal, tarjetas prepago.
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A continuacion, se revisan las teorias de la categoria Sistema web:

Arguelles (2,018) define que un usuario web es un ordenador o similar que
solicita a un servidor web que le envie los datos que desea recibir via protocolo web
de enlace que permite enlazar varias paginas. El servidor permite conexiones en
dos sentidos o en uno, que puede ser sincrono o asincrono, responde a las
solicitudes enviadas por clientes en linea siempre en conexion, es un recurso entre

el solicitante y la red.

De igual forma, Cabina (2.018) argumenta que el surgimiento de nuevas
tecnologias para progreso de sistemas informaticos va acompafiado de sistemas y
portales digitales, una nueva forma de programa que cada dia gana mas espacio
en la informética. La diferencia entre una aplicacién local o de escritorio y una
aplicacién web es la accesibilidad de datos desde cualquier lugar, la aplicacién se
actualiza on line. No necesita una computadora con mejores capacidades para
ejecutar estos programas porque se ejecutan en el servidor de aplicaciones donde

estan alojados. Entre los inconvenientes esta la necesidad

Define el MEF (2,015) que la atencion al contribuyente es el conjunto de actividades
que realiza la administracion tributaria del municipio para atender los
requerimientos de informacion, orientacion y asistencia necesarios para el

cumplimiento de las obligaciones tributarias. Tiene los siguientes objetivos:

- Satisfaccion de los contribuyentes. - Este es uno de los principales objetivos de
atender al contribuyente y ocurre cuando la evaluacion del servicio de asistencia
gue recibe es superior a lo que esperaba previo a recibir la ayuda. Por lo tanto, esta
directamente relacionado con la calidad del servicio. En relacién con lo anterior, se
sefialan cuatro tipos de brechas, que la administracion tributaria municipal debe

enfrentar constantemente para reducirlas y eliminarlas gradualmente:

Brecha 1: No se sabe qué esperan los contribuyentes Los deseos de los
contribuyentes no son investigados e investigados; No se sabe cOmo quieren ser

tratados. Por ejemplo: Se ignoran las solicitudes mas frecuentes.
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Brecha 2: No hay estandares verdaderos Se conocen los deseos de los
contribuyentes, pero se elige un estandar de servicio que no incluye lo que esperan.
Por ejemplo: Se solicita atencién en sabado, pero solo se ofrece atencion de lunes

a viernes.

Brecha 3: No brindar la atencion de acuerdo al nivel definido. El servicio esta
disefiado de acuerdo a los estandares exigidos por el contribuyente, pero cuando
se brinda no los cumple. Por ejemplo: el tiempo de espera para la atencion es mas

largo de lo previsto. (Tratar de seguir el plan, pero no lograr la meta.

Brecha 4: Diferencias entre el servicio disponible y el servicio brindado, el
servicio de atencion no es similar al servicio realmente brindado. Por ejemplo: Los
contribuyentes son notificados del horario de servicio y el que se aplica es diferente.
(El error se debe a que los contribuyentes no fueron debidamente informados sobre
el servicio previsto. Es una falla en la distribucién y difusion del servicio).

- Orientacion conveniente sobre las responsabilidades de los contribuyentes. - La
oficina de impuestos local debe saber que la mayoria de los errores en las
declaraciones de impuestos se deben a que los contribuyentes no saben qué
informacion deben brindar y como registrarla. Como muestra: formularios muy

complicados de llenar, puntos de servicio insuficientes, direcciones confusas, etc.

Por ende, el servicio de atencion al cliente debe estar disefiado de tal manera
que el contribuyente pueda recibir con facilidad y claridad toda la informacion
necesaria para asumir sus obligaciones tributarias. Debes recibir instrucciones que
te ayuden a aclarar tus dudas y entender correctamente la obligacion dada a la
autoridad fiscal del municipio. Ademas, las herramientas que se le faciliten deben
ser Utiles y uso facil para que pueda registrar facilmente la informaciéon en su

declaracion jurada.

Todos los progresos que se puedan implementar en el servicio de atencién
deben ser apreciadas como una inversion, porgue tienen un efecto directo en la

calidad del servicio y por ende también en la complacencia de los contribuyentes.
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo de estudio y disefio de investigacion

La perspectiva del presente trabajo fue bajo métodos cualitativos, el cual se
basa en la recoleccion y andlisis de datos a través de herramientas de medicion y
resultados precisos para resolver y analizar los objetivos; siendo que es un estudio
correlacional porque intenta analizar caracteristicas de poblaciones o
acontecimientos a fin de establecer la existencia de correlacion entre las categorias

y sus cédigos asociados.

Asimismo, Pérez et. al (2022), determinan que el estudio de manera basica
se enfoca en aportar informacién relevante sobre los objetos materia de estudio y
asimismo profundizar en el conocimiento que permita brindar respuestas a

determinadas cuestiones, brindando soluciones a los problemas planteados.

Con respecto al enfoque del presente trabajo este se desarrollo bajo enfoque
cualitativo, donde se tomo en cuenta dos categorias, el sistema de pago web y la
atencién al contribuyente, para eso se tomdé en cuenta la opiniébn de los
entrevistados como lo sostiene, Cabezas et al (2,018) donde se usa las opiniones,
puntos de vista, experiencias y recomendaciones de los entrevistados para que asi

el investigador obtenga informacion relevante para la revision de la informacion.

El desarrollo del valor exploratorio se tomé en cuenta a Hernandez Sampieri
& Mendoza Torres (2018) el cual toma como como objetivo principal la observacion
de fendmenos pocos investigados, a través del cual se obtienen nuevos

conocimientos y conceptos Utiles para la elaboracién de informes e investigaciones.
3.2 Categorias, Subcategorias y Matriz de Categorizacion.
Categoria 1: Sistema de pago web

Definicion conceptual: Los sistemas de pago web se refieren a formas de
realizar transacciones en linea. En otras palabras, es una transferencia digital de
dinero entre comprador y vendedor. El sistema de pago web puede ser de dos tipos:
con dinero en Internet o con transferencia bancaria. Los usuarios en linea dependen

de empresas que se coordinan con los sistemas bancarios. Un ejemplo llamativo
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son los portales como PayPal, que permiten el depdsito digital y la transferencia de
fondos. Las transferencias bancarias no tienen intermediarios y el dinero se
deposita directamente. La diferencia entre ambos tipos es el intermediario o
pasarela de pago. Definicion Funcional: Este proceso se basa en el principio de que
un mismo punto de entrada debe proporcionar toda la informacion y habilitar todos
los tramites que un contribuyente puede solicitar para impuestos y sucesiones, es
decir aplicar el principio de ventanilla Unica de impuestos. De esta forma, el
contribuyente recibe informacion sobre el estado de sus deudas, si se encuentran
en periodo voluntario, entonces se le informa sobre el monto de la deuda y la fecha
de vencimiento del pago voluntario. Si la deuda es por periodos vencidos, incluso
se puede enviar una carta con la fecha y el importe del débito para que disponga

de los fondos necesarios para cubrirla.
Como subcategorias se tiene:

-Pasarela de pagos electrénicos, es el conjunto de servicios brindado por un
proveedor autorizando los pagos de los diversos negocios que realizan operaciones
financieras y transacciones por el comercio electrénico, establece una conexion
segura entre las partes involucradas en una transaccion electrénica , en el caso de
la municipalidad se usa el pago web que es la pasarela de pagos mas usada y de
mayor simpleza dentro de sus caracteristicas principales es que permite direccionar

los pagos a través de los carritos de pago.

-Cuentas corrientes y servicios TUPA Tusne, detalle de los tributos afectos que
tienen las unidades ejecutoras que se encuentran dentro de la jurisdiccion de una
municipalidad, la lista de servicios TUPA contiene el detalle y costos por los

servicios que presta la municipalidad a sus contribuyentes.

-Ventajas, para el desarrollo del tema de investigacion, las caracteristicas de la
implementacion de un sistema de pago web es facilitar el acceso y pago a los
contribuyentes por los tributos y servicios municipales a distancia. Asimismo,
descentralizar la atencion de la municipalidad, generando la participacion activa y

directa del contribuyente.
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-Capacitacién al personal, conjunto de acciones educativas y de formacién que una
entidad proporciona a sus trabajadores con la finalidad de ampliar sus aptitudes y

destrezas para el desarrollo de sus labores.

-Alcances, acciones por el cual se definen los objetivos de la manera mas concreta
y sencilla para asi obtener resultados producto de la metodologia aplicada para la

recoleccion y procesamiento de los datos vinculados al trabajo.

-Limitaciones, conjunto de restricciones o carencia de conocimientos o usos que

limitan el uso o implementacion de un sistema o proyecto.
Categoria 2: Atencion al contribuyente.

Es una de las actividades principales que realizan las administradoras ediles
cuya finalidad es atender el conjunto de demandas informativas e instrucciones de
asistencia que necesitan para el cumplimiento de sus pagos por impuestos y

servicios municipales.

Tiene como objetivo lograr la satisfaccion del contribuyente, para ello debe
considerar que la percepcion que tenga el contribuyente con respecto a la del
servicio recibido debe ser superior a la expectativa que esperaba obtener el
contribuyente antes de ser escuchado, es necesario orientar la atencion al
contribuyente a resolver brechas como las de no conocer cuéles son las demandas
de atencion que tiene el contribuyente por ejemplo resolver los reclamos que
tuvieran; otra brecha es no tomar en cuenta los estandares adecuados para
aquellas necesidades identificadas como por ejemplo los horarios de atencién en
los dias sabados; también es necesario entender que los tiempos de atencion
deben ser 6ptimos realizar una buna difusion de los diversos servicios y horarios

de atencion.
Como subcategorias se tiene:

-Conocimiento del sistema, conjunto de actividades que desarrolla un sistemay que
debe ser conocido en su manejo e implementacion a fin de conocer sus

caracteristicas y uso.
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-Canales de atencién, conjunto de herramientas y medios puestos a disposicion a
los usuarios de un determinado servicio para relacionarse, conocer Sus

necesidades y ofrecer las soluciones necesarias para el fin que sea determinado.

-Transparencia y acceso a la informacion Es el derecho y facultad que tienen todas
las personas de acceder a la informacion que necesiten y que se encuentre en
posesion de las entidades publicas con las cuales tienen vinculacion, quienes

tienen la obligacion de informarla sin necesidad de justificacion alguna en especial.

-Reclamos y sugerencias herramienta que deben considerar las entidades publicas
y privadas para a través de ellas conocer las opiniones, sugerencias y en otros
casos la incomodidad o disconformidad con los servicios prestados y que estan

destinados a fortalecer la gestion.
3.3. Escenario de estudio

Este proceso de investigacion se realiza en las instalaciones de una
municipalidad de Lima metropolitana cuya finalidad es brindar atenciones directas
que permitan prosperar la calidad de vida de sus contribuyentes. Para realizar la
encuesta se tomo en cuenta como criterio de inclusion la media de atenciones y
contribuyentes del afio 2019 en una municipalidad de Lima donde se prestan
servicios a los contribuyentes, de los cuales se tomara una muestra la cual es una
estimacion de personas atendidas del total de contribuyentes de la entidad,
asimismo se obtuvo informacién especializada de los expertos que usan, controlan
y mejoran el sistema de pago web compuesta por subgerentes, analistas,

especialistas y sectoristas de la entidad.
3.4 Participantes.

En el desarrollo del trabajo de investigacion se aplicé técnicas de muestreo
no probabilisticas de tipo intencional, asi como los criterios de inclusion y de
exclusion, para lo cual se logré la participacion de servidores de las areas de la Sub
gerencia de sistemas, la Gerencia Tributaria y de la Sub gerencia de tesoreria de
una municipalidad de Lima metropolitana; asimismo se contd con la participacion

de contribuyentes usuarios del sistema de pagos web.
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Se contd con la colaboracion de 10 participantes de las diversas areas de la entidad

de la siguiente manera:
Subgerentes de Informética y Recaudacion tributaria (2)
Especialista de sistemas (2)
Analista de sistemas (3)
Cajeros (2)
Especialista tesoreria (1)

Asimismo, se tomé la opinion de 10 contribuyentes de la entidad para obtener

informacion sobre la atencion al contribuyente.
Criterios de inclusién

Funcionarios de dos Subgerencias, con distintos perfiles funcionales y con
distintos entornos de realidad laboral y cuya experiencia laboral sea mayor a 2 afios
y que estuvieran presentes para la aplicacion de la entrevista y encuesta.

Criterios de exclusién

Funcionarios con experiencia laboral menor a 2 afios y que no desarrollen

actividades directamente vinculadas con el tema de investigacion.
3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica aplicada para la recoleccién de datos utilizada en el estudio es la
entrevista semiestructurada; Terrenos (2,021) afirma sobre la investigacion que es
un método de recoleccion de informacién que ayuda a dar respuesta a
investigaciones con el objetivo de interpretar, analizar el significado de los hechos
o fendbmenos que suceden, se estudia y analiza la realidad en su contexto natural
en el que se busca objetivos determinados que permitan dar respuesta a algunos

problemas concretos a los que se dirige la investigacion.

De igual forma, el instrumento usado fue el enfoque cualitativo, la metodologia que
se utilizo fue la entrevista presencial y se elabor6 un guion de entrevista

semiestructurada, las cuales se desarrollaron con la participacion de los usuarios
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del sistema a fin de obtener sus opiniones y comentarios acerca del tema en
investigacion. La calificacion del instrumento esta determinada por 02 cuestionarios
los cuales fueron sometidos a opinidon de especialistas, asimismo se realizé una
marcha blanca para determinar la confiabilidad del sistema y asi proceder con la
implementacion, y los ajustes que se crea conveniente. Se utilizo el andlisis de
documentos para recolectar informacion encontrada en diversos escritos, procesos,

planificacion estratégica o de accion, manuales u otros durante la investigacion.
3.6 Procedimientos

El informe presenta el procedimiento clasico para la obtencion de
informacion relevante, los logros alcanzados, donde se realizaron entrevistas a
través de cuestionarios con preguntas abiertas a fin de conocer la opinion y
alternativas de solucion propuestas. Se definieron los objetivos y categorias de la
investigacion, primero se establece la realidad problemética, luego se agregaron
los antecedentes de la investigacion, luego se formulé el problema y se plantearon
los objetivos y finalmente se definieron las categorias de la investigacion. Para este
procedimiento se formuld la matriz de categorizacion a partir de la cual se elabor6
las encuestas para las entrevistas a los participantes luego de culminado este
proceso se procedio con el analisis de los dato para facilitar los resultados de la
investigacion ,la muestra de la investigacion fue seleccionada considerando el tipo
y estructura de la investigacion, en este contexto se realizO una muestra
direccionada simple, segun técnicas de recoleccién de datos, la primera categoria
se accedi6 a informacion a través de un cuestionario que fue evaluado por expertos,
ademas, archivo de analisis documental, se utilizaron archivos bibliograficos y
documentales. Finalmente, una vez obtenidos todos los datos, se trasladaron a una

base de datos para su tabulacion y analisis.

Por otra parte, la segunda categoria se logré obtener informacion mediante
entrevistas con un cuestionario que fue evaluado por usuarios del sistema, quienes
evaluaran y mostraran el nivel de atencion que reciben en el uso y manejo del
sistema de pago web. Finalmente, una vez obtenidos todos los datos, se
trasladaron a una base de datos para su proceso a través de tablas y analisis

mediante el uso del software Atlas Ti. 9.
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3.7 Rigor cientifico

En el desarrollo de la investigacion se determind el comprender los
conceptos y teorias de las dos categorias y las subcategorias asociadas a cada

una de ellas bajo los canones de la normativa cientifica.

La evaluacion de Herndndez y Mendoza (2018) del rigor cientifico en el
analisis utilizando un enfoque cualitativo incluye métodos de confiabilidad, validez,
transferibilidad y validacion. Ademas, Alvarez-Gayou (2003) dice que el término
rigor cientifico se refiere a la preocupacion por un andlisis fiable y completo, lo cual
es posible cuando, utilizando el mejor método, se formulan las preguntas
pertinentes de acuerdo con una bibliografia corregida para obtener informacién si
la informacién obtenida fue confiable, si la teoria utilizada fue adecuada y si la
informacioén y su interpretacion fueron confirmadas. Con base en lo anterior, se
puede pensar en la importancia de la precision cientifica en la investigacion
cualitativa, por lo que se puede afirmar que la investigacion actual se basa en la
justificacion cientifica, debido a que se eligié a la persona adecuada, que conoce
muy bien el objeto de andlisis y fue muy bien conducido esto esta respaldado por
los datos recopilados y luego, con base en la evaluacién de los libros y el método

utilizado, conduce a una adecuada reflexion de la aplicacion.

En el presente trabajo de investigacién de tipo cualitativo se aplica los
criterios de credibilidad lo cual se valida con la seleccién y participacion de
servidores conocedores y expertos del tema en investigacion lo cual respalda la
informacion recopilada de ellos y ademas el criterio de confirmabilidad puesto que
los datos obtenidos se encuentran en una base de informacion los cuales pueden

ser compartidos por cualquier investigador.
3.8 Método de analisis de datos.

Para el desarrollo de este proceso se uso6 para el método de analisis de datos

se siguid la siguiente secuencia:

Codificacion: Etapa en la cual se codificaron las entrevistas y se triangulo la
informacion que se obtuvo por medio de las entrevistas la cual permite encontrar

enfoques que permitan describir un mismo fenémeno.
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Determinacion y proceso del coeficiente de co-ocurrencias, identificando los

codigos mas relevantes.

Categorizacion: Se elaboran y definen las categorias que servirdn de base para la

recopilacion y andlisis de datos permitiendo asi la presentacion de los resultados.
3.9 Aspectos éticos
Para esta investigacion se lo siguiente:

- Se empleo el consentimiento informado de los participantes quienes autorizaron

formar parte del estudio.

- Asimismo se tomo en cuenta el Codigo de Etica de la Universidad Cesar Vallejo,
respetando y tomando en cuenta los principios de ética en la indagacion, no
maleficencia y soberania lo cual se aplica cuando los participantes en la entrevista
fueron informados por medio del registro de consentimiento informado por el cual
podian desistir en su participacion y se respetd asi el inicio de no maleficencia

cuidando su identidad y confidencialidad de la informacién que brindaron.

- Para las citas y referencias se tomé en cuenta lo contemplado en la Norma APA

(séptima edicion) respetando asi la autoria de cada una de ellas.

- La presente investigacion es original porque ha sido analizado por un software

(Turnitin) con un porcentaje de similitud no mayor al 20%.
- La credibilidad del instrumento ha sido validada por un especialista.

- Estos aspectos en su totalidad se fundamentaron en la ética (Pérez y Julca 2022)
contenida en la guia de productos observables y que sirven de guia al presente
trabajo de investigacion.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion, presentaremos los resultados segun los objetivos

planteados:
RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Este estudio muestra resultados los cuales estdn basados en el analisis del
conjunto de datos que luego fueron ordenados en tablas y/o graficos para cada

categoria objeto del estudio.

Tabla 1
Categoria: Sistema web

Cdédigo Enraizamiento Densidad

o Sistema web 12
o Estados de cuenta 11
o Recaudacion 11
o Confiable 10
o Seguridad de la informacion

o Modulo de pago electronico

o Usuarios

o Cuentas por cobrar

o Sistema de pago web

o Conciliar

o Gestion

o Proceso de atencion

o Actualizacion de lista de servicios
o Asistencia

o Obijetivos

o Acceso

o Charlas

o Fraude

o Fraude electronico

N D NN DN W W Ww S b b oo oo N ©
0 W KL N O O W Wk WL, NP PO NN EPE DN PR

o Gestién de servicios
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Nota tabla 1 podemos observar que los codigos con mas enraizamiento que

emergieron producto de la codificacion de las entrevistas, proceso que se realizo

mediante el uso del software Atlas. Ti el cual dio como resultado 5 codigos con

mayor enraizamiento los cuales son: Sistema web con 12 citas, Estados de cuenta

y Recaudacion con 11 citas, Confiable con 10 citas, Seguridad e la informacién con

9 citas.

Del analisis de la tabla de enraizamiento podemos observar que un factor relevante

para los usuarios es la fortaleza del sistema web, donde es importante la solidez de

la elaboracion de los estados de cuenta que es el instrumento que permite conocer

a detalle las cuentas por cobrar de los contribuyentes y el tipo de servicio a prestar

aunado a la gestién de la recaudacion la cual se da a través del sistema web, es

importante considerar el factor de confiabilidad que es considerado importante

porque permite tener la certeza de que los estados de cuenta y la gestion de

recaudacion son confiables, seguros en la informacion que procesan.
Figura 1
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En la figura 1, podemos apreciar que los codigos mas relevantes son sistema web,
estados de cuenta, recaudacion, confiable los cuales estan vinculados con otros
procesos como el acceso a los usuarios, la gestion de la atencion y la seguridad de

la informacion.
Tabla 2

Categoria: Atencion al contribuyente.

Cadigo Enraizamiento Densidad

o Recaudacion 11

[EEY
o

o Confiable

o usuarios

o Sistema de pago web
o Proceso de atencion
o asistencia

o Acceso

o Fraude

o Gestion de servicios
o Satisfaccién

o Teléfono y redes sociales
o correo

o Plataforma virtual

o Portal web

O FF P P N N N NN W M 00 O
O P P O FP P 00O Fr O W N DNMNDNMDN P

o Libro de reclamaciones

En la tabla 2 podemos observar que los codigos con mas enraizamiento que
emergieron producto de la codificacion de las entrevistas, proceso que se realizd
mediante el uso del software Atlas. Ti el cual dio como resultado 5 cddigos con
mayor enraizamiento los cuales son: Recaudacion con 11 citas, Confiable con 10
citas, Usuarios con 6 citas, Sistema de pago web con 5 citas y por ultimo Proceso

de atencion con 4 citas.

Del andlisis de la tabla de enraizamiento podemos observar que un factor relevante
para los usuarios es que la recaudacion a traves del sistema de pago web sea
confiable y le permita a los usuarios obtener un eficiente procesos de atencion

donde se les brinde la asistencia necesaria y les permita el acceso al detalle de su
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informacion y asi poder disminuir el temor al fraude que es un factor tomado en
cuenta por los contribuyentes en un contexto normal y no determinante pues solo

tiene 2 citas.
Figura 2

Atencion al contribuyente: cédigos de enraizamiento

M Enraizamiento

M Densidad

Nota En la figura 2, podemos apreciar que los cdédigos mas relevantes son
recaudacion, confiable, usuarios, sistema de pago web y proceso de atencion los
cuales estan vinculados con otros procesos como el acceso a los usuarios, el
proceso de atencion y la asistencia al contribuyente que le permita acceder de
manera confiable y disminuir el temor al fraude o riesgos en el proceso de sus pagos
y asi obtener la satisfaccion por la atencion brindada por la entidad.

RESULTADOS INFERENCIALES

En esta parte se tomO como insumo los coeficientes emitidos en la tabla de co

ocurrencias como resultado del procesamiento a través del software ATLAS.ti9.
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Categoria: Sistema web y sus coeficientes.

Tabla 3
CODIGOS CHARLAS CON JUSTIFICACION MODULO DE PAGO CON
FRAUDE CON OBJETIVOS SEGURIDAD DE LA INFORMACION
COEFICIENTES 1.00 0.67 0.33

En la tabla 3 se puede apreciar que los codigos de la categoria Sistema web con
mayor coocurrencia son charlas con fraude, justificacion con objetivos y por ultimo

modulo de pago con seguridad de la informacion.
Figura 3

Coeficientes de la categoria Sistema web.

COEFICIENTES SISTEMA WEB
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INFORMACION

Nota El grafico 3 nos muestra los resultados de los coeficientes con mayor
coocurrencia en la categorial Sistema web, donde se destaca el coeficiente Charlas
con Fraude entendiéndose que el propésito principal de las charlas de capacitacion
es disminuir el riesgo de fraude en las transacciones que realiza el contribuyente al

usa el sistema de pago web.
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Categoria: Atencion al contribuyente y sus coeficientes.

Tabla 4
CODIGOS SISTEMA DE PAGO WEB CON SATISFACCION CON GESTION DE SERVICIOS
PROCESO DE ATENCION GESTION CON SATISFACCION
COEFICIENTES 0.50 0.33 0.33

En la tabla 4 se puede apreciar que los codigos de la categoria Atencién al
contribuyente con mayor coocurrencia son charlas con Sistema de pago web con
proceso de atencion, Satisfaccidén con Gestidn y por ultimo Gestion de servicios con

satisfaccion.

Figura 4
COEFICIENTES ATENCION AL CONTRIBUYENTE
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SISTEMA DE  SATISFACCION  GESTION DE
PAGO WEB  CON GESTION SERVICIOS CON
CON PROCESO SATISFACCION
DE ATENCION

Nota El grafico 4 nos presenta el nivel de coocurrencia que se ha obtenido del

andlisis de coocurrencias de la categoria Atencion al contribuyente.
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Redes Semanticas

Es un esquema que se elabora y representa de manera gréafica entre la relacion

gue existe entre el conjunto de coeficientes.
Figura 5

Categoria Sistema web
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Nota. Del andlisis de la red semantica de la categoria Sistema Web en la figura 5,
podemos evidenciar los cédigos que estan relacionados funcionalmente los cuales
fueron procesados con apoyo del software ATLAS .ti 9 y donde se muestra que los
codigos Gestidn permite asociaciones con los codigos Modulo de pago, Confiable
y Charlas, entendiéndose que es necesario que para una buena gestion del
Sistema Web, este debe ser confiable y seguro en las transacciones que procesa
y se debe reforzar estos conceptos a través de Charlas que briden la difusiéon del
uso y manejo del sistema . Asimismo, el cédigo Objetivos permiten asociaciones
con Portal, Actualizacion de Listas, Sistema Web, Usuarios, Justificacion,
entendiéndose que para que se cumpla los objetivos de la implementacion del
Sistema Web es preciso considerar la importancia de la actualizacion de la lista de

servicios que presta la entidad, y se considere como eje central al usuario externo
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qgue es el contribuyente y asi consolidar la Justificacién de la implementacion de

Sistema web.

Figura 6

Redes Semanticas Categoria Atencion al Contribuyente.
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Nota. Del analisis de la red semantica de la categoria Atencién al Contribuyente en
la figura 6, podemos evidenciar los codigos que estan relacionados funcionalmente
los cuales fueron procesados con apoyo del software ATLAS .ti 9 y donde se
muestra que los cddigos Libro de Reclamaciones, Fraude, Recaudacion,
Asistencia, estan enlazados directamente con la Gestidén de Servicios y el Canal
de atencién a través de las Redes Sociales y Teléfono, los cuales se asocian a la
facilidad de acceso que se le brinde al contribuyente, brindando Satisfaccion y

Confianza en sus operaciones en el Portal del Sistema Web.
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DISCUSION

De acuerdo a los resultados obtenidos encontramos coincidencia con Ordofiez et
al (2,016) acerca de la importancia que se debe dar a la apertura de nuevos canales
de pago que representen una alternativa viable frente a la manera tradicional de
realizar operaciones que realiza la entidad, Estos resultados han sido ampliamente
consideraos por los participantes, detallando que les representa una modalidad
confiable, accesible y de mucha utilidad para el cumplimiento de obligaciones

tributarias y gestion de servicios que necesiten.

Asimismo, encontramos coincidencia con lo establecido por Kibitok, (2,018)
quien establece que es prioritario tomar en cuenta para las entidades la basqueda
estrategias innovadoras que les permitan establecer con sus clientes o usuarios
una atencion de calidad y que brinde satisfaccion por el servicio recibido, el cual

debe ser “proporcional a la demanda de atencién esperada.
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V. CONCLUSIONES

De acuerdo al objetivo general de revelar como es el Sistema de pago web
se pudo determinar que se cumplié con conocer las caracteristicas principales del
manejo y difusion del sistema lo cual se evidencia en los resultados del analisis de
los cddigos de enraizamiento con mayor presencia como son los de Sistema web,
Estados de cuenta, recaudacion, Confiable y seguridad de la informacion los cuales
permiten considerar que el sistema web es conocido en su estructura,
funcionamiento y utilidad. Asimismo, los cédigos considerados en el procesos de
categorizacion como son la justificacion del desarrollo e implementacion del sistema
de pago web, los objetivos a cumplir, era importante considerar el elemento de la
seguridad de la informacion asi como la actualizacion de los estados de cuenta,
estos factores contaron con importante valoracion durante el estudio de los
resultados de las entrevistas aplicadas a los trabajadores de las diferentes areas
de la entidad, quienes a través de su experiencia y conocimiento reforzaron estos

conceptos iniciales y se encamino el desarrollo del sistema.

Asimismo para el objetivo general de analizar el proceso de Atencion al
contribuyente este se cumplié ampliamente como lo indican los coeficientes charlas
con fraude, justificacién con objetivos del desarrollo e implementacion del sistema
de pago web y proceso de atencion como son los coeficientes de recaudacion,
confiablidad, seguridad en el uso del sistema, que permitieron determinar que el
contribuyente encontré una adecuada gestion de servicio y atencién y generando
confianza en el uso del sistema encontrando asistencia por parte de los sectoristas
asignados para resolver y guiar a los contribuyentes ante dudas o comentarios que

tuvieran durante el procesos de pago.

Con respecto al objetivo especifico de analizar cuéles son los alcances del Sistema
de pago web en una municipalidad de Lima metropolitana, estos se han podido
cumplir en la medida de lo esperado, el nUmero de contribuyentes que optaron por
el uso del sistema de pago web frente al método tradicional de la caja presencial

ha superado lo esperado.

Con respecto al objetivo especifico de analizar cuales son las limitaciones del

sistema de pago web en una municipalidad de Lima metropolitana, estos han sido
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tomados en cuenta durante el analisis de los resultados de las entrevistas, por el
lado de los usuarios expertos las principales limitaciones a considerar son la
asociacion entre el modulo de pago con la seguridad frente a la posibilidad de
fraude electronico y también en cuanto a la custodia y procesamiento de lo

informacion que se genera por las operaciones que se realizan en el sistema.

Con respecto al objetivo especifico de revelar cuales son los alcances de la
atencién al contribuyente de una municipalidad de Lima metropolitana, este se ha
cumplido, porque los contribuyentes muestran su aceptacion en la atencion
recibida, puesto que los sectoristas brindan soporte y resuelven dudas e
inquietudes de los contribuyentes para que puedan realizar operaciones y gestion

de sus tramites con normalidad.

Con referencia al objetivo especifico de revelar cuales son las limitaciones de la
atencion al contribuyente en una municipalidad de Lima metropolitana, este objetivo
ha sido cumplido de manera parcial, pues aun se tienen contribuyentes que
manifiestan su temor a realizar operaciones financieras en linea; considerando que
se exponen a fraudes electronicos, dificultad para acceder a la plataforma del
Sistema de pago Web.
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VI. RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos con respecto al objetivo general de
revelar como es el sistema de pago web se recomienda continuar con el uso del
sistema de pago web, realizando mejoras y actualizaciones constantes y
programadas que permitan consolidar el uso y gestion por parte de los
contribuyentes, quienes encontraran en el uso del sistema de pago web una
herramienta agil, de uso simple y con altos estdndares de seguridad informéatica
que le brinden la confianza necesaria que sus operaciones estan en garantizadas
por un nivel de seguridad informatica que disminuya la limitacion que pudieran tener
en el uso del sistema como son el temor a los fraudes electrénicos y la clonacion

de tarjetas de los usuarios.

Asimismo, se recomienda que el proceso de actualizacion de los estados de
cuenta se revise y se consolide en linea con las operaciones que se realizan el
sistema de pago web, para que asi el contribuyente encuentre informacion confiable

y actualizada.

Asimismo, de acuerdo a la conclusion del objetivo general de analizar el
proceso de Atencidén al contribuyente se recomienda reforzar las charlas de
capacitacién al personal que se encarga de la atencién a través de las redes

sociales y llamadas telefénicas y WhatsApp.

Asimismo, de acuerdo a la conclusion del objetivo especifico de analizar
cudles son los alcances del Sistema de pago web, se recomienda implementar en
la pagina institucional videos y cartillas de instruccién para el uso y guia en el

proceso de pago a través del Sistema de pago web.

Asimismo, de acuerdo a la conclusion del objetivo especifico de analizar
cuales son las limitaciones del sistema de pago web, se recomienda realizar
revisiones periédicas de los protocolos de seguridad antifraude, actualizaciones a

los servidores de la entidad a fin de salvaguardar la informacion.

Se recomienda con respecto al objetivo especifico de revelar cuales son los

alcances de la atencién al contribuyente que se amplie los servicios de difusion del

38



uso del Sistema de pago web, resaltando las ventajas que brinda, la seguridad de
realizar pagos desde la comodidad donde se encuentren.

Con referencia a las conclusiones del objetivo especifico de revelar cuales
son las limitaciones de la atencién al contribuyente se recomienda que se refuerce
los protocolos de seguridad y se difunda esta informacion, reforzando que se cuenta
con el respaldo de operadores de recaudacion y pago con amplia experiencia en el

mercado,
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ANEXOS.

Anexo 1: Matriz de categorizacion Sistema de pago web.

Categoria

Sub-Categorias

Cadigos

Preguntas de Cuestionario/ Ficha de Observacidn (otros)

Sistema de pago web

- Sustento del sistema de
pago

- Justificacion

1.- iCree usted que la implementacion de un Sistema de pago web se
justificd para poder atender a los usuarios durante la pandemia? / iPor
que?

- Pasarela de pagos
electrdnicos.

- Portal institucional

- Seguridad de la
informacion

- Mddulo de pago
electronico

2.- éConoce como es el procedimiento de pago a través de la pasarela
electronica? / Detalle

3.- éConsidera usted que la plataforma web es confiable con la
informacian que procesa? / éPor qué?

4.- iTiene acceso a la informacion de pagos realizados a través del
Sistema web para el inicio de los trémites solicitados? / ¢ Podria detallar
su utilidad?

- Cuentas corrientes y
servicios TUPA Tusne.

- Estados de Cuenta por
contribuyente.

- Actualizacion de lista de
servicios TUPA y Tusne

5.- éDe qué manera se actualizan de |os estados de cuenta de los
contribuyentes? / éPor qué?

6.- éDe qué manera se realiza la lista de servicios TUPA? / éiCree que estd
actualizada? / éPor qué?

- Ventajas

- Sisterma web

7.- iéConoce las ventajas que brinda el uso del sistema de pago web? /
iPor qué?

- Charlas 8.- {Cuénteme como considera usted las charlas de capacitacion? / ¢Por
- Capacitacidn al personal qué?

-Objetivos 9.- iConsidera que la implementacion del Sistema web cumple los
-Alcances objetivos trazados? / iPor qué?

- 10.- iConsidera usted que el temor al fraude electrdnico limita el uso del
-Limitaciones -Fraude sistema de pago web? / {Por qué?




Anexo 2: Matriz de categorizacion Atencion al contribuyente.

Atencion al
contribuyente

- Conocimiento del sistema

- Sistema pago web

1.- éConoce usted y usa el sistema de pago web para el pago de sus
tributos municipales?

2.- {Considera usted que la entidad incentiva y difunde el uso del
Sistema de pago web? / Si — No. Brinde detalle

- Canales de atencion

- Plataforma Virtual

- Teléfono y Redes Sociales.

- Proceso de atencion.

3.- éConsidera usted que la plataforma web es confiable con la
informacién que procesa? / ¢Por qué?

4.- {La entidad brinda atencion via telefonica, WhatsApp y redes
sociales? / ¢ Podria detallar su utilidad?

5.- ¢Considera que el proceso de atencion y de pago es eficiente? / Si —
No / éPor qué?

- Transparencia y acceso a la
informacion

- Portal web de la entidad

- Libro de reclamaciones y
Buzodn de sugerencias

6.- ¢éConsidera que la entidad es transparente con la informacion que
brinda y permite el acceso? / Si—No / ¢Por qué?

7.- éConoce el uso del libro de reclamaciones y el buzon de sugerencias?
éAlguna vez ha hecho uso de é1? Detalle el motivo.

- Reclamos y sugerencias

-Gestion de servicios web

8.- ¢Considera que la entidad brinda servicios adecuados relacionados
con el sistema web? / ¢Por qué?

-Alcances -Satisfaccion 9.- ¢Considera que el uso del Sistema de pago web permitio realizar sus
operaciones y pagos con eficiencia? / ¢Por qué?
- Limitaciones -Fraude electrénico 10.- ¢Considera usted que las transacciones realizadas en el sistema web

son seguras ante amenaza de fraude electrénico? / ¢Por qué?



Anexo 3: Cddigos de la categoria Sistema de pago web.

Cédigo Comentario Enraizamiento Densidad

[e)]

o Acceso En funcion a los accesos al sistema a los usuarios y especialistas i 2
o Actualizacion de lista de servicios 3
o asistencia 3
o Charlas En funcion a las charlas de capacitacionist: 2
o conciliar 4
o Confiable En funcion a la confiabilidad del sistemaist: 10
o correo

o cuentas por cobrar En funcion a las cuentas por cobrar de los contribuyentesiss:
o Estados de cuenta

o Fraude

o Fraude electronico

o Gestion

o Gestion de servicios

o Justificacion en funcion a la justificacion del sistema de pago webis

o Libro de reclamaciones

o Modulo de pago electronico En funcion al modulo de pago electronico i

o Objetivos En funcion de los objetivos de implementacion del sistema it
o Plataforma virtual

o Portal institucional En funcion al funcionamiento del portal institucional it

o Portal web

o Proceso de atencion

o Recaudacion

o Satisfaccion

o Seguridad de la informacion En funcion de seguridad de la informacion st

o Sistema de pago web

o Sistema web En funcion al sistema web para la recaudacion i

o Telefono y redes sociales

o usuarios
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Anexo 4: Cdédigos de la categoria Atencion al contribuyente.

Codigo Comentario Enraizamiento Densidad

o Acceso En funcion a los accesos al sistema a los usuarios y especialistas sk 2
o Actualizacion de lista de senvicios 3
o asistencia 3
o Charlas En funcion a las charlas de capacitacionis; 2
o conciliar 4
o Confiable En funcion a la confiabilidad del sistemaisé: 10
o correo

o cuentas por cobrar En funcion a las cuentas por cobrar de los contribuyentesigy
o Estados de cuenta

o Fraude

o Fraude electronico

o Gestion

o Gestion de senvcios

o Justificacion en funcion a la justificacion del sistema de pago webis

o Libro de reclamaciones

o Modulo de pago electronico En funcion al modulo de pago electronico i

o Objetivos En funcion de los objetivos de implementacion del sistema st}
o Plataforma virtual

o Portal institucional En funcion al funcionamiento del portal institucional s

o Portal web

o Proceso de atencion

o Recaudacion 11
o Satisfaccion 2
o Seguridad de la informacion En funcion de seguridad de la informacion st 9
o Sistema de pago web 5
o Sistema web En funcion al sistema web para la recaudacion i 12
o Telefono y redes sociales 2
o usuarios 6
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Anexo 5: Cddigos de coocurrencia Sistema de pago web.

o Actualizacion o Modulo de
= Estados de o Portal o Sepuridad de
de lista de O Charlas o Fraude o Justificacion pago = Objetivos . o Sistema web
cuenta L. institucional la informacion
CODIGOS SEMVICIoS Gr=2 P Gr=2 Gr=2 electronico Gr=3 _— S Gr=12
Gr=3 Gr=7

cou | coefficie | cou | coefficie | cou | coefficie | cou | coefficie | cou | coefficie | cou | coefficie | coun | coefficie | coun | coefficie | coun | coefficie | coun | coefficie

nt nt nt nt nt nt nt nt nt nt nt nt t nt t nt t nt t nt
o Actualizacion de lista de
servicios
Gr=3 o] 0.00 o] 0.00 2 0a7 a .00 1 0.25 o 0.00 1 0.20 o] 0.00 1 0.09 2 0.15
o Charlas
Gr=2 o] 0.00 o] 0.00 [i] .00 2 1.00 o] 0.00 o] 0.00 1 0.25 o] 0.00 1 010 1 D03
» Estados de cuenta
Gr=11 2 0.17 i) 0.00 [i] .00 [i] .00 o] 0.00 2 012 u] 0.00 o] 0.00 4 025 5 028
o Fraude
Gr=2 a .00 2 1.00 i} .00 i} .00 a .00 Q .00 1 0.25 a .00 1 0.1 1 0.02
o Justificacion
Gr=2 1 025 a 0.00 a 000 a 000 a 000 a 000 2 067 [u} 000 1 0o 2 a7
O Modulo de pago
electrénico
Gr=7 a 000 a 0.00 2 012 a 000 a 000 a 000 [u} 000 1 014 4 033 5 038
O Dbjetivos
Gr=3 1 0.20 1 0.25 1] .00 1 0.25 2 0.67 o 0.00 u] 0.00 o] 0.00 1 0.09 3 0.25
o Portal institucional
Gr=1 o] 0.00 o] 0.00 [i] .00 1] .00 o] 0.00 1 0.14 u] 0.00 o] 0.00 1] 000 1 D03
o Seguridad de la
informacion
Gr=9 1 0.05 1 0.10 4 0.25 1 [ ] 1 0.10 4 0.33 1 0.09 o] 0.00 1] 000 5 031
0 Sistema web
Gr=12 2 0.15 1 .08 L 028 1 0.02 2 017 L 0326 E 0.25 1 002 L 031 [} .00




Anexo 6: Cddigos de coocurrencia Atencién al contribuyente.

o Fraude o Gestion de o Libro de o Portal o Proceso de ) . o Sistema de o Teléfonoy
L. . . L. o Portal web . o Satisfaccion .
electronico SEervicios reclamaciones institucional atencion pago web redes sociales
CODIGOS Gr=2 Gr=2 Gr=0 Gr=1 ot Gr=4 o Gr=5 Gr=2
coun | coefficie | coun| coefficie | coun | coefficie | coun | coefficie | coun | coefficie | coun | coefficie | coun | coefficie | coun | coefficie | coun | coefficie
t nt t nt t nt t nt t nt t nt t nt t nt t nt

o Fraude electronico
Gr=2 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0.20 0 0.00 1 017 0 0.00
o Gestion de servicios
Gr=2 o 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0.33 1 0.17 o 0.00
o Libro de
reclamaciones
Gr=0 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00
o Plataforma virtual
Gr=1 o 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 1.00 1 025 0 0.00 0 0.00 o 0.00
o Portal web
Gr=1 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 025 0 0.00 0 0.00 0 0.00
o Proceso de atencidn
Gr=4 1 0.20 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0.25 0 0.00 0 0.00 3 0.50 1 0.20
o Satisfaccion
Gr=2 0 0.00 1 0.33 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 017 0 0.00
o Sistema de pago web
Gr=5 1 0.17 1 0.17 0 0.00 0 0.00 0 0.00 3 050 1 0.17 0 0.00 1 0.17
o Teléfono y redes
sociales
Gr=2 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0.20 0 0.00 1 017 0 0.00




Anexo 7: Matriz de validacién de entrevista Sistema de pago web.

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA PARA SISTEMA DE
PAGO WEB

OBJETIVO:

Revelar como es el Sistema de Pago Web en una municipalidad de Lima
Metropolitana

CATEGORIA QUE EVALUA:

Sistema de pago web.

DIRIGIDO A:

Trabajadores de una municipalidad de Lima metropolitana
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

CPC Bazan Lopez Ricardo Maximo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION:

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

/ 4
FIRMA DEL EVALUADOR

one 99508



Anexo 8: Matriz de validacién de contenido de la entrevista Sistema de pago web.

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA PARA: SISTEMA DE

PAGO WEB
N° ASPECTO | CATEGORIA e items Pertinencia 1| Relevancia®| Claridad” Sugerencias
CATEGORIA 1: SISTEMA DE PAGO WEB : sil nol si!lno! si|no
Sub categoria 1: Sustento del sistema de pago ‘
1 | Cree usted que la implementacién de un Sistema de pago web se justific para poder atender alos X X X
rios durante la pandemia? / ; Por qué?
Sub categoria 2: Pasarela de pagos electrénicos.
2 |, Conoce como es el procedimiento de pago a través de la pasarela electronica? / Detalle X X
3 |;Considera usted que la plataforma web es confiable con la informacion que p ?/¢Porqué? X X
4 |, Tiene acceso a la informacion de pagos realizados a través del Sistema web para el inicio de los X X X
trdmites solicitados? / ;Podria detallar su utilidad?
Sub categoria 3: Cuentas corrientes y servicios TUPA Tusne.
§ |;De qué manera se actualizan los estados de cuenta de los contribuyentes? / ; Por qué? X X
6 |;De qué manera se realiza la lista de serviclos TUPA? / ; Cree que esta actualizada?/ (Por qué?
| Sub Categoria 4: Ventajas Si | No| Si | No| Si | No
7 | ¢Conoce las ventajas que brinda el uso del sistema de pago web? / ;Por qué? X X X
Sub Categoria 5: Capacitacion al personal
8 | ;Cuénteme como considera usted las charlas de capacitacién? / ¢ Por qué? X X Preguntar Explique?
Sub Categoria 6: Alcances |
9 | Considera que la implementacién del Sistema web cumple los objetivos trazados? / ; Por qué? X X X
Sub Categorfa 6: Limitaciones

10 | Considera usted que el temor al fraude electrénico limita el uso del sistema de pago web? / ;Por qué?)X X X

1 Pertinencia: El item ,‘d ,‘“"“

’R. ia: E| item es apropiad o dimension especifica del constructo

3 Claridad: &mmmmmdwuim s conciso, exacto y directo

_Nota: Suficiencia, se dice sufici do los items planteados son sufick para analizar la dimension

Boozcn dpez Ficads 4 kuno
Apellidos y nombres de evaluador
DN 0g4/9G 905




Anexo 9: Matriz de validacién de entrevista Atencidn al contribuyente.

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA PARA ATENCION
AL CONTRIBUYENTE

OBIETIVO: Revelar de qué manera el sistema de pago Web repercute en la
atencion al contribuyente en una municipalidad de Lima Metropolitana 2022

CATEGORIA QUE EVALUA:

Atencion al Contribuyente

DIRIGIDO A:

Contribuyentes de una municipalidad de Lima metropolitana
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Dr. Bazan Lépez Ricardo Maximo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION:

Muy alto TMto | Medio | Bajb I lﬁuy bajo

FIRMA DEL EVALUADOR

ONI 094 Y4550




Anexo 10: Matriz de validacion de entrevista Atencion al contribuyente.

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: GUIA DE ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA PARA:

e Fcach Mzoimo

&azzin mgt
llidos y nombres de evaluador

DN 0944990

ATENCION AL CONTRIBUYENTE
N° ASPECTO /| CATEGORIA e items Pertinencia 1 Relevancia®| Claridad” Sugerencias
CATEGORIA 1: ATENCION AL CONTRIBUYENTE si| No| si | Nol| si|Ne
Sub categoria 1: Conocimiento del sistema
1 |sConoce usted y usa el sistema de pago web para el pago de sus tributos municipales? X
2 |, Considera usted que la entidad incentiva y difunde el uso del Sistema de pago web? / Si — No. Brinde X X IEn ves Detalle. Cambiar por
detalle Explique?
Sub categoria 2: Canales de atenciéon
' 3 |, Considera usted que la plataforma web es confiable con la informacién que procesa? / ; Por qué? X X K
| 4 |;La entidad brinda atencion via telefénica, WhatsApp y redes sociales?/ ; Podria detallar su utilidad? X X P(
5 |, Considera que el proceso de atencion y de pago es eficiente? / Si — No / ;Por qué? X X X
Sub categoria 3:  Transparencia y acceso a la informacién |
6 |, Considera que la entidad es transparente con la informacién que brinda y permite el acceso? / Si — NolX X |3
¢ Por qué?
7 2Conoce el uso del libro de reclamaciones y el buzén de sugerencias? ;Alguna vez ha hecho uso de X X
1? Detalle el motivo.
Sub Categoria 4: Reclamos y sugerencias si| No| Si | No | Si | No
8 | ;Considera que la entidad brinda servicios adecuados relacionados con el sistema web? / ;Por qué? X X X
Sub Categoria 5: Alcances
10 | ;Considera que el uso del Sistema de pago web permitié realizar sus operaciones y pagos con X X X
eficiencia? / ; Por qué?
Sub Categoria 6: Limitaciones
10 | Considera usted que las transacciones realizadas en el sistema web son seguras ante amenaza de X X X
fraude electronico? / ¢ Por qué?
1 Pertinencia: El item ponce al plo tedrico formutad
#Relevancia: El item es aproplado para rep tar al ponente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
_Nota: Suficiencia, se dice sufici do los items planteados son sufich para analizar la dimension




Anexo 11: Cuestionario entrevista funcionarios.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO DE SISTEMA DE PAGO WEB
DIRIGIDO A LOS EXPERTOS

Intreduccion:

Buenos (as) dias (tardes), como estudiante dela Escuelade Posgrado dela Universidad CesarVallejo
hago presente este cuestionano elaborado con fines acedamicos conls finalided deavaluarel Sistema

de pago web en la atencion al contribuye nte de una municipalidad de Lima Metropolitana, 2022
Agradecers leade maners detsllads cads unade las preguntas y responda con sincendad teniendo en
cuents que su respuesta contribuira & los resulisdos del trabajo realizado.

MOMBRES Y APELLIDOS:
AREA DE TRABAJO: DML

1.- i Cree usted que laimplementacion de un Sistema de pagoweb se justificd

para poder atender alos usuarios durante la pandemia? / ;Por qué?

2.- ;Conoce como es el procedimiento de pago através de la pasarela
electronica? / Detalle

3.- ;jConsidera usted que la plataforma web es confiable con la informacian que

procesa?/ jPorque?

4 - ;Tiene acceso alainformacion de pagos realizados através del Sistema

web para el inicio de los tramites solictados? [ j Podria detallar su utilidad?

5.- iDe qué manera se actualizan de los estados de cuenta de los

contribuyentes?/ ; Por qué®?

6.- ;De qué manera se realiza |a lista de servicios TUPA?/ i Cree que esta

actualizada?/ ; Por qué?

7.- iConoce las ventajas que brinda el uso del sistema de pagoweb?/ ; Por

qué?
8.- ;Cuénteme como considera usted las charlas de capacitacion?/ ; Por qué?

9.- iConsidera que la implementacion del Sistema web cumple los objetivos

trazados?/ ; Por qué?

10.- ; Considera usted que el temor al fraude electrénico limita el uso del

sistema de pagoweb?/ ; Por qué?



Anexo 12: Cuestionario entrevista contribuyentes.

CUESTIONARIO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

DIRIGIDO A LOS CONTRIBUYENTES

Introduccion:

Buenos (as) dias (tardes), hago presente este cuestionario elaborado con la finalidad de evaluar el
Sistema de pago weben la atencion al contribuyente de una municipalidad de Lima Metropolitana.
2022. Agradeceré lea de manera detallada cada una de |as preguntas y responda con sinceridad teniendo
en cuenta gue su respuesta contribuira a los resultados del trabajo realizado.

NOMBRES ¥ APELLIDOS:

TIPO DE CONTRIBUYENTE: PERSOMNA MATURAL [ X) Juridica{ ) MNOMBRE DE
EMPRESA:
1.- i Conoce usted y usa el sistema de pago web para el pago de sus tributos municipales?

2.- ;Considera usted que la entidad incentiva y difunde el uso del Sistema de pago web? / 5i—
Mo. Brinde detalle

3.- ;Considera usted que la plataforma web es confiable con la informacion que procesa? /
iPor qué?

4 - ;La entidad brinda atencion via telefonica, Whatsapp y redes sociales?/ ; Podria detallar su
utilidad?

5.- ;jConsidera que el proceso de atencion y de pago es eficiente? / 5i — Mo [ j Por qué?

6.- ;Considera que la entidad es transparente con la informacion que brinda y permite el
acceso? Si— Mo [ jPor qué?

7.- ;iConoce el uso del libro de reclamaciones y el buzon de sugerencias? jAlguna vez ha
hecho uso de &7 Detalle el motivao.

8.- ;Considera que la entidad brinda servicios adecuados relacionados con el sistema web? [/
iPor qué?

9.- iCree usted que las transacciones realizadas en el sistema web son seguras ante amenaza
de fraude electronico? / ;Por quéd
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