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RESUMEN

La investigacion se titula “Modelo de Administracion de Sistema Informatico
y su relacion con los Procesos de Atencion en la Municipalidad de Villa El
Salvador” y se tuvo como objetivo determinar la relacion entre la variable
Modelo de Administracion de Sistema Informatico y los Procesos de

atencion en la Municipalidad de Villa El Salvador.

La investigacion es de caracter cuantitativa, basica, correlacional,
descriptivo, transeccional. La poblacién se conformé por 25 trabajadores y
el muestreo por conveniencia estuvo conformado por el total de
trabajadores (25) de la municipalidad en cuestion. Para la recopilacién de
los datos se empled como instrumento el cuestionario para ambas variables

de estudio, lo que se sometid a un juicio de expertos.

Como conclusion principal se obtuvo una relacién directa y significativa
entre la variable Modelo de Administracién de Sistema Informético y los
Procesos de Atencién con un p-valor igual a 0.005 en la Municipalidad de
Villa EI Salvador

Palabras clave: Modelo de Administracion de Sistema Informaético,

Procesos de atencion, Sencillez, Concientizacion, Direccionalidad



ABSTRACT

The research is entitled "Computer System Administration Model and its
relationship with the Attention Processes in the Municipality of Villa El
Salvador" and the objective was to determine the relationship between the
Information System Administration Model variable and the Attention

Processes in the Municipality of Villa El Salvador.

The research is quantitative, basic, correlational, descriptive, transectional.
The population was made up of 25 workers and the convenience sample
was made up of the total number of workers (25) of the municipality in
guestion. For data collection, the questionnaire was used as an instrument

for both study variables, which was subjected to an expert judgment.

As a main conclusion, a direct and significant relationship was obtained
between the Information System Administration Model variable and the
Attention Processes with a p-value equal to 0.005 in the Municipality of Villa
El Salvador

Keywords: Information System Administration Model, Attention processes,
Simplicity, Awareness, Directionality

Vi



INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion titulado “Modelo de Administracion
de Sistema Informatico y su relacidén con los Procesos de Atencion en la
Municipalidad de Villa El Salvador” se observara en qué medida se
relaciona el Modelo de Administracion de Sistema Informatico y los
Procesos de Atencion en los trabajadores de la municipalidad de Villa el

Salvador.

En el capitulo Il, se describen los problemas a desarrollar, la justificacion
del estudio, los objetivos que tienen la investigacion y la limitacion del

mismo.

En el capitulo Ill, se describen algunos los antecedentes y las bases

teoricas relacionados con el tema, asi como el marco conceptual.

En el capitulo 1V, se describe la metodologia que se va realizar en el trabajo
de investigacion, tales como la hipotesis, relacion de las variables, tipo y

nivel de la investigacion, disefio, muestra, técnicas e instrumentos.

En el capitulo V, se comienza por detallar los estadisticos descriptivos de
las variables de estudio, la prueba de correlacién y la contrastacion de las

hipétesis de investigacion

En el capitulo VI, se describe las frecuencias de las dimensiones de las

variables de estudio, asi como también la discusiéon de los resultados.



I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema

La municipalidad de Villa el Salvador tiene como vision ser una
municipalidad con liderazgo, una gerencia eficiente, transparente y
participativa, sin considerar la situacion econdmica, social o de género; de
tal forma que el distrito se posicione como un distrito ordenado, seguro,

moderno, inclusivo y saludable.

El Modelo de Administracion de Sistema Informatico sirve para brindar
soluciones a aquellos problemas de calculo de operaciones, generar
informacion, distribuir informacién y realizar los procesos que correspondan
para atender al usuario final; no obstante, se ha detectado en los ultimos
meses demoras en lo que refiere el proceso de atencién, lo que ha traido

consigo reclamos por parte del usuario final.

Por lo antes dicho, se plantea la presente investigacion tiene como finalidad
determinar la relacion entre el Modelo de Administracion de Sistema
Informatico y los procesos de atencion en la municipalidad en cuestion; de
tal forma que de comprobarse la hipétesis de investigacion se podria
realizar una mejor gestion del Modelo de Administracibn de Sistema
Informatico, que se veria reflejado en una mejora de los procesos de

atencion al cliente.

2.2. Pregunta de investigacion general



¢En qué medida el Modelo de Administracién de Sistema Informatico se
relaciona con los Procesos de Atencion en la Municipalidad Villa el

Salvador?

2.3. Preguntas de investigacion especificas

e ¢En qué medida la Sencillez del modelo se relaciona con los
Procesos de Atencidn en la Municipalidad Villa el Salvador?

e ¢En qué medida la Concientizacion del modelo se relaciona con los
Procesos de Atencidn en la Municipalidad Villa el Salvador?

e ¢En qué medida la Direccionalidad del modelo se relaciona con los
Procesos de Atencion en la Municipalidad Villa el Salvador?

2.4. Justificacion e importancia

Se justifica tedricamente, pues se incluird las perspectivas teoricas de las
variables Modelo de Administracion de Sistema Informético y Procesos de

Atencion, a partir de los cuales se abarcara caracteristicas y definiciones.

La investigacién se justifica practicamente, pues se busca mejorar el
Modelo de Administracion de Sistema Informatico, lo que conllevaria a un

mejor Proceso de Atencidn en referencia a la admision y requerimientos.

La investigacion se justifica metodoldégicamente ya que para ambas
variables de estudio se empleara la técnica de la encuesta, es asi que para
la variable Modelo de Administracién de Sistema Informatico se tendra en
consideracion el cuestionario adaptado por Cruz (2015), mientras que para

la variable Procesos de Atencion, el cuestionario de Luber (2017).

La investigacion se considera importante, ya que de comprobarse la
hipétesis de investigacion beneficiara de forma directa a los trabajadores
de la municipalidad en cuestion y de forma indirecta a trabajadores de otras

municipalidades.



2.5. Objetivo general

Determinar la relacion entre el Modelo de Administracion de Sistema
Informético y los Procesos de Atencion en la Municipalidad de Villa

el Salvador.

2.6. Objetivos especificos

e Determinar la relacién entre la Sencillez del modelo y los
Procesos de Atencion en la Municipalidad Villa el Salvador

e Determinar la relacion entre la Concientizacion del modelo y los
Procesos de Atencién en la Municipalidad Villa el Salvador

e Determinar la relacion entre la Direccionalidad del modelo los

Procesos de Atencién en la Municipalidad Villa el Salvador

2.7. Alcances y limitaciones

El alcance del trabajo es de caracter descriptiva y correlacional, ya que se
busca describir acerca del Modelo de Administracion de Sistema
Informatico, asi como de los Procesos de Atencion de la municipalidad en
cuestiéon. Ademas, se busca determinar si las variables de estudio se

encuentran o no relacionadas.

Respecto a las limitaciones del estudio se aprecia una ausencia de interés
de los trabajadores para llenar las encuestas. Por lo tanto, se comunico los

beneficios que podria conllevar los resultados de la presente investigacion.



. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes

Forsgren, Durcikova, Clay y Wang (2016) argumentan que la inconsistencia
entre las caracteristicas de los sistemas de informacion y su utilizacion
puede deberse al modelado de la informacién y la calidad del sistemay la
importancia del contexto de uso del sistema. Se extiende el modelo
integrado de satisfaccion de los sistemas de informacién de Wixom y Todd
al proponer y modelar la informacién y la calidad del sistema como
construcciones de segundo orden y al probar el modelo en el contexto de
administracion del sistema. Los hallazgos brindan soporte para modelar la
informacién y la calidad del sistema como construcciones de segundo
orden en el modelo integrado. Ademas, nuestros hallazgos apoyan el uso
de constructos adicionales, Unicos para el contexto estudiado, en el modelo
integrado. Asimismo, contribuyen a la literatura actual 1) mejorando la
validez de constructo de la informacién y la calidad del sistema, lo que en
dltima instancia mejora la validez de las conclusiones estadisticas y la
validez interna de los estudios que se centran en la informacién y la calidad
del sistema; y 2) probar el modelo extendido en el contexto de

administracion del sistema.

Ramiz (2016) expresa algunos de los resultados de la sintesis sobre los
sistemas de administracion. Se define cuatro nuevas teorias de casos y 23
métodos principales, y definid cinco politicas generales de administracion
politica / no politica categorias del sistema para los paises del mundo. Cada
sistema se define con los 12 subbloques relacionados para resolver el
problema general. y problemas especificos de comunidades, territorios,
estados y/o paises. Cada bloque incluye presidencia, consejo, comités,
asociaciones y R-construccion autbnoma. Para cada una de estas cinco

categorias de sistemas de administracion, y para cada uno de sus
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subbloques se define la construccion de la administracion del sistema
general / especifico con sus 21 bloques. La importancia tanto del sentido
de la justicia como de la continuidad/sostenibilidad se describe con las 21
categorias relacionadas definidas para cada una de estas perspectivas. Los
tipos de administracion del sistema se definen para cinco categorias de
sistemas de administracion. Las construcciones politicas ideales se definen
para cada una de las cinco categorias de administraciones generales.
Asimismo, la forma especifica de integracién de los grupos politicos/no
politicos pasados y presentes en el ideal. Ademas, la construccién politica
se define en forma multidimensional en el Centrismo constructivo, R-
Centrismo, R-Continuidad, R-Democracia, R-ldeologia, R-Filosofia, R-

Progresista, R-Religion, R-Ciencia, R-progresiva.

Osipov et al. (2017) indican que la mayoria de los paises desarrollados ha
logrado una transicion hacia relaciones de mercado plenamente
desarrolladas por durante un periodo bastante largo, en este caso Rusia
esta tratando de no llegar tarde. Desde un punto de vista, hay éxitos obvios.
Por otro lado, se aprecia retroalimentaciones destructoras reconociendo la
necesidad de un enfoque equilibrado, por ello se propone considerar
aguellos fracasos que llevaron a distorsiones particularmente graves en las
relaciones econdémicas, deformaciones, consecuencias y disfunciones en
la administracion publica. Disfunciones del sistema de administracion
publica en la economia es un desorden de la administracién publica de la
economia, que conduce al analisis institucional tiene como objetivo evaluar
la calidad de los procesos organizativos, legales, administrativos y politicos,
gue son componentes del entorno institucional. Por lo tanto, se evalla los
elementos individuales del entorno institucional, en cuya formacion la
administracion publica en la economia juega un papel fundamental y cuya

calidad tiene el mayor impacto.

Masiya, Davids y Mangai (2019) indican que la investigacion existente

revela que ha habido una creciente impaciencia de la comunidad



relacionada con la prestacion de servicios municipales basicos en paises
en desarrollo, por ejemplo, Sudafrica. Muchos académicos han
argumentado que el aumento de las protestas por la prestacion de servicios
en Sudafrica se puede atribuir a la falta de organizacion para proporcionar
servicios basicos satisfactorios porque muchas comunidades permanecen
sin servicios. Este articulo investiga la satisfaccion de los ciudadanos con
la prestacién de servicios municipales bésicos en Sudéfrica y analiza las
percepciones de los ciudadanos sobre la base de la Encuesta de Actitud
Social de Sudéafrica. El estudio es de naturaleza cuantitativa. Los hallazgos
revelan que la insatisfaccion de los ciudadanos con la prestacion de
servicios esté influenciada por factores como las percepciones de privacion
relativa y desigualdad, promesas politicas incumplidas, acceso desigual a
los servicios, prestacion de servicios deficientes y altos niveles de pobreza,
incluidas las disparidades que emanan del régimen posterior al sistema
politico y social. El articulo es relevante en este punto porque muchos
municipios africanos enfrentan desafios similares en la prestacion de

servicios.

Kristianssen y Olsson (2016) indican que las reformas organizativas en la
administracion publica han ocupado un lugar destacado en la agenda
durante décadas. Un tipo popular es el Centro de Servicios Municipales
(MSC) que reune la interaccion ciudadano-gobierno local en un solo lugar,
fisica y virtualmente. Mediante el uso de un enfoque procesual, este articulo
revela las compensaciones y las prioridades de valor hechas en el proceso
de establecer un MSC en un municipio sueco de tamafio medio. Los datos
empiricos comprenden documentos y 29 entrevistas semiestructuradas con
politicos, directores generales y otros actores clave. Discernimos cuatro
compensaciones clave: proceso abierto de cambio o producto final, valores
de eficiencia o democracia, politicos o administradores como actores clave
y ciudadanos como clientes o co-creadores. El articulo también analiza las
compensaciones en relacibn con perspectivas mas amplias de la
administracion publica. Los resultados indican que el proceso se

caracterizo por una vision de los ciudadanos como destinatarios del servicio
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y clientes, un enfoque en la eficiencia y el producto final, y finalmente
impulsado por los administradores. La mayoria, pero no todas las
compensaciones y las prioridades de valor se alinearon con la nueva
gestion publica (NGP), mientras que otras perspectivas de la administracion
publica no se aplicaron como se esperaba en un proceso de reforma

centrado en el ciudadano.

Van der (2019) investigaron lo que las personas experimentan durante el
proceso de atencion, surgirdn posibilidades de mejorar el bienestar. El
analisis de las microemociones de las personas arrojo 144 eventos
emocionales que aclaran que las personas experimentan una emocion
positiva sobre dos emociones negativas. La insatisfaccion, la confusion y la
sorpresa desagradable representan el 23% de las emociones negativas,
mientras que la satisfaccidn representa el 47% de las emociones positivas.
Los eventos emocionales benefician o perjudican nuestras necesidades. La
necesidad universal de Reconocimiento y Facilidad esta acarreando la
mayoria de las emociones negativas en la situaciéon actual. Sin embargo,
se encuentra una oportunidad en contribuir a un sentido de pertenencia al
enmarcar interacciones en un centro de servicio municipal de bienestar. Su
objetivo es acercar el municipio y los ciudadanos, dar forma a relaciones
de confianza y tiene como objetivo proporcionar a los ciudadanos un
sentimiento de aceptacién y parte de un todo mas grande. La creacion de
un sentido de pertenencia es fundamental para disefiar un momento
positivo y significativo que contribuya al bienestar de las personas. Con
muchas preocupaciones en el contexto, se aplicé un enfoque basado en
dilemas que yuxtapone las preocupaciones de las personas para inspirar
ideas. Se cred un concepto que introduce un momento positivo en la sala
de espera. El concepto realiza un seguimiento de las citas de las personas
y, mientras tanto, las personas pueden escuchar historias que estimulan un
sentido de conexion en los ciudadanos. Un proceso iterativo resultd en un
concepto final que fue probado con 12 personas. La prueba del usuario
concluyé que el prototipo evocaba solo emociones positivas, una

experiencia rica y contribuia ligeramente a una sensacion de conexion. En
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conjunto, el concepto cred de manera positiva un momento que eleva a las
personas, haciéndolas sentir conectadas con los demas y arrojando una

nueva perspectiva que amplié el horizonte de las personas.

3.2. Bases teoricas

3.2.1. Modelo de Administracidon de Sistema Informético

La seguridad de la red y los sistemas son las principales preocupaciones
en estos dias. Esto se debe al aumento de dispositivos conectados a
internet. La seguridad de la aplicacion también ha afectado debido a este
hecho en la actualidad en comparacion con el pasado. Para cada empresa,
grupo o centro educativo ahora es esencial asegurar la informacion
clasificada, registros de acceso no autorizado, tienen que implementar
enfoque estructurado para protegerlo del atacante. Algunos de los métodos
de seguridad disefiados son prueba de correccion, disefio en capas e
ingenieria de software entornos y finalmente pruebas de penetracion.
Penetracion. La prueba es un método emergente para probar las
vulnerabilidades en el sistema, identificacion de sistema deficiente e
inadecuado fallas de configuracion, hardware y software y funcionamiento
debilidades en el proceso o contramedidas técnicas. Las pruebas se
pueden realizar de forma manual o automética dependiendo de los

requisitos (Hussain, Hasan y Aamer, 2017).

Un entorno de administracion integrado implementado por computadora
(IAE), donde el IAE comprende un modelo de recurso subyacente para
permitir la interaccion del administrador del servidor con una pluralidad de
servicios y el acceso a la funcionalidad de una pluralidad de herramientas
a través de una herramienta, en el que la interaccion con los servicios
puede ocurrir en al menos una perspectiva a través de una herramienta, la
perspectiva comprende una la gestion de la informacion que ilustra datos a
través de multiples recursos que residen en servidores, donde la

perspectiva de gestion de la informacion ofrece vistas entre servidores y
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particiones logicas cruzadas (LPAR cruzadas) para la resolucion de

problemas, correlacion, analisis y visualizacion, los servidores conectado a

un dispositivo de almacenamiento no transitorio, la perspectiva de gestion

de la informacion incluye (Bailey et al., 2015):

3.2.2.

una vista de gestibn de problemas que muestra registros de
problemas en los servidores
una vista de datos vitales del sistema que muestra el consumo de

recursos del sistema en los servidores.

Procesos de atencion

El Proceso de atencion al cliente involucra tres caracteristicas esenciales
(Ye, Lyu y He, 2019):

Primero, empleados proactivos de servicio al cliente que tomen la
iniciativa en el proceso de prestacion de servicios. En este caso,
consiste en comportamientos autoiniciados, como mejorar
proactivamente la satisfaccion del cliente al realizar
comportamientos de servicio que exceden la descripcion del puesto.
En segundo lugar, el Proceso de atencion al cliente implica
comportamientos de servicio orientados a largo plazo que requieren
acciones prospectivas y con visién de futuro como predecir las
necesidades del cliente por adelantado y mantener una relacion
eficaz con los compafieros de trabajo para hacer frente a los
desafios futuros del servicio.

En tercer lugar, el Proceso de atencion al cliente implica la
prestacion de servicios persistentes para inspeccionar la

satisfaccion del cliente.

Es necesario identificar y estructurar los requisitos subyacentes en funcion

de los procesos de servicio. Para ello, se utliza un proceso de

mantenimiento de referencia como punto inicial para la descripcién de la

actividad de servicio. Tal como se muestra en la siguiente figura:

10



Delimtion

M orarmts <ol it ? :
of scope Planning Preparation Realization Controlling

[nitiation

Figura 1. Etapas del proceso de atencion

Fuente: Niemoller, Metzger, Fellmann, Ozcan y Thomas (2016)

La primera fase del proceso de servicio comienza con el inicio que
generalmente se desencadena por una solicitud de servicio inducida por el
cliente. Esta fase, a su vez, se puede distinguir aproximadamente en los
subprocesos de gestion de solicitudes de clientes en los que el Proceso de
atencion recibe la orden de servicio en forma de reclamaciones, solicitudes
de reparacién o suministro de los clientes y gestién de equipos compuesta
por mantenimiento programado y mantenimiento a pedido. Sin embargo,
dado que ambas actividades estan fuertemente entrelazadas, no se
distingue mas entre ellas como pasos separados. Después del inicio, el
alcance de la orden de servicio se define las bases para la fase de
planificacion del servicio. El técnico de servicio es informado sobre los
problemas obtenidos por el propio cliente. Con el objetivo de cumplir con
los objetivos determinados, es necesario verificar los recursos requeridos,
como repuestos 0 herramientas, para la prestacion del servicio. Tras la
planificacion de las proximas tareas de servicio, es necesario tomar
medidas de control adicionales de ser considerado y comienza la
verificacion de la prestacion del servicio. Para ello, se deben proporcionar
y preparar ordenes de trabajo especificas y los recursos necesarios.
Durante la fase de realizacion, el técnico de servicio entrega la orden de
trabajo en apariencia fisica en el objeto de servicio en el sitio del cliente. El
proceso termina con la fase de control que comprende el analisis y la
reflexion de la prestaciéon del servicio, con respecto a la calidad y
productividad de las actividades del técnico de servicio. Por ultimo, la fase
de control es una funcion entre departamentos (Niemoller, Metzger,

Fellmann, Ozcan y Thomas, 2016).
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3.3. Marco conceptual

Modelo de Administracion de Sistema Informatico: Esta referido a una
construccion mental de caracter documentado con la finalidad de poder
realizar una mejora en el sistema informatico dentro de una organizacion
(Cruz, 2015).

Procesos de Atencion: Esté referido a la sumatoria de operaciones que una
organizacion realiza con todos los trabajadores, mediante la integracion de
las distintas areas para asi asegurar una experiencia satisfactoria del
cliente (Quiliche, 2016).

12



IV. METODOLOGIA

4.1. Tipoy nivel de investigacion

La investigacion es basica ya que se busca ampliar los conocimientos con
respecto a la relacion de variables Modelo de Administracion de Sistema
Informético y los Procesos de Atencién.

Asimismo, de caracter correlacional, pues se busca hallar la correlacion
entre las variables Modelo de Administracion de Sistema Informatico y los
Procesos de Atencion. Ademas, es transeccional ya que la recolecciéon de

la informacién sera en un Unico periodo de tiempo.

4.2. Disefio delainvestigacion

El disefio es de caracter no experimental, pues no se manipularan las
variables Modelo de Administracion de Sistema Informéatico y los Procesos

de Atencidn y se apreciaran en su estado natural.

4.3. Poblaci6n-muestra

La poblacién estard compuesta por todos los trabajadores (25) de la
municipalidad en cuestion; mientras que el muestreo sera no probabilistico,
es decir, por conveniencia y estara compuesto por los 25 trabajadores de

la municipalidad en cuestion.
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4.4. Hipotesis general y especificas

Hipotesis general

El Modelo de Administracion de Sistema Informatico se relaciona con los

Procesos de Atencidn en la Municipalidad Villa el Salvador

Hipotesis especificas

¢ La Sencillez del modelo se relaciona con los Procesos de Atencion
en la Municipalidad Villa el Salvador

e La Concientizacion del modelo se relaciona con los Procesos de
Atencion en la Municipalidad Villa el Salvador

e La Direccionalidad del modelo se relaciona con los Procesos de

Atencion en la Municipalidad Villa el Salvador

4. 5. Identificacion de las variables

Modelo de Administraciébn de Sistema Informético: Esta referido a una
construccion mental de caracter documentado con la finalidad de poder
realizar una mejora en el sistema informético dentro de una organizacion
(Cruz, 2015).

Procesos de Atencion: Esta referido a la sumatoria de operaciones que una
organizacion realiza con todos los trabajadores, mediante la integracion de
las distintas areas para asi asegurar una experiencia satisfactoria del
cliente (Quiliche, 2016).

14



4.6. Operacionalizacion de las variables

Modelo de Administracion de Sistema Informéatico: Para la variable se

empleara como técnica la encuesta, para lo cual se tendra como referencia

el cuestionario de Cruz (2015).

Procesos de Atencion: Para la variable se empleard como técnica la

encuesta, para lo cual se tendrd como referencia el cuestionario de Luber

(2017).

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones Indicadores Escala
V1: Modelo de Sencillez Disponibilidad Ordinal
Administracion Entendimiento
de Sistema Metodologia
Informatico Adopcién
Concientizaciébn Riesgos

Direccionalidad

Vulnerabilidades
Ataques
informaticos
internos
Ataques
informaticos
externos
Participacion
Logro de
objetivos
generales
Logro de
objetivos

de area
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Logro de
objetivos
especificos
V2: Proceso Admision Reclamos Ordinal
de Citas

atencion Proceso
electronico
Fluidez y
rapidez
Cordialidad

Requerimientos Rapidez

Capacitaciones
Guiasy
manuales

Asignacion

Fuente: Cruz (2015), Luber (2017)

4.7. Recolecciéon de datos

Se haréd uso de las siguientes técnicas:

e Encuesta
e Observacion
e Sistematizacién bibliogréafica

e Analisis estadistico

Instrumentos

e Cuestionario

La informacion obtenida serd procesada en el paquete estadistico IBM

Statistics SPSS version 25, donde se realizar4 en analisis descriptivo e

16



inferencial. En primer lugar, de las variables de estudio cuantitativas sera
mediante la estimacion de las medidas de tendencia central tales como la

media, desviacién estandar, asimetria, curtosis, etc.

En el caso de la estadistica inferencial se procedera a evaluar la asociacion
entre las variables de estudio a través del Chi-cuadrado con un p<0.05 de

significancia y un intervalo de confianza del 95%

Por otro lado, para la obtencion de las graficas relacionadas, se utilizara el

programa Microsoft Excel 2010.
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V. RESULTADOS

5.1. Presentacién de Resultados

Tabla 2. Estadisticos descriptivos del Modelo de Administracion de Sistema

Informatico
Estadistic Error
0 estandar

Modelo de  Media 2,40 ,129
Administraci Mediana 2,00
on de Varianza 417
Sistema Desviacion estandar ,645
Informéatico Asimetria -,606 ,464

Curtosis -,480 ,902

Fuente: SPSS v. 25

De la tabla anterior con un 95% de confianza para la variable Modelo de

Administracion de Sistema Informéatico se tiene una media de 2.40, una

mediana de 2 puntos, lo que representa el 50% de los datos. Asimismo,

una desviacion estandar de 0.645, que representa la variacion con respecto

a la media. Ademas, de una asimetria de -0.606, lo que refiere una curva

asimétricamente negativa y tiene una tendencia a la derecha de la media.

Por ultimo, una curtosis de -0.480, que refiere una curva mas achatada que

la normal ya que es inferior a cero y se le denomina platicurtica.

Tabla 3. Estadisticos descriptivos de Procesos de Atencion

Estadistic

0]

Error

estandar

Media 2,60

,115
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Procesos de Mediana 3,00

Atencion Varianza ,333
Desviacion estandar 577
Asimetria -1,130 464
Curtosis ,439 ,902

Fuente: SPSS v. 25

De la tabla anterior con un 95% de confianza para la variable Procesos de
atenciéon se tiene una media de 2.60, una mediana de 3 puntos, lo que
representa el 50% de los datos. Asimismo, una desviacion estandar de
0.577, que representa la variacion con respecto a la media. Ademas, de
una asimetria de -1.130, lo que refiere una curva asimétricamente negativa
y tiene una tendencia a la derecha de la media. Por ultimo, una curtosis de
0.439, que refiere una curva mas alargada que la normal ya que es superior

a cero y se le denomina leptocurtica.

5.2. Interpretacion de Resultados

Para el analisis de las correlaciones se tuvo en consideracion la siguiente

escala:

Tabla 4. Interpretacién de los valores de correlacion

Valor der Interpretacion
0.76-1.00 Fuerte-perfecta
0.51-0.75 Moderada-fuerte
0.26-0.5 Débil

0-0.25 Escasa

Fuente: Reguant, Vilay Torrado (2018)
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Tabla 5. Correlacion de la hipotesis general

Modelo de
Administraci
on de
Sistema

Informético

Rho de Procesos de Coeficiente de ,733™
Spearman atencion correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000
N 25

Fuente: SPSS v. 25

De la tabla anterior se aprecia que para las variables dependiente e
independiente se presenta un r= 0.733, lo que significa que es una
correlaciébn moderada de acuerdo a los rangos previamente establecidos.
Asimismo, dado que la significancia es menor al valor 0.05, refiere que la
correlacion entre las variables es de caracter significativo para los

trabajadores de la municipalidad en cuestion.

Tabla 6. Correlacion hipotesis especifica 1

Sencillez
Rho de Procesos de  Coeficiente de 573"
Spearman atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,003
N 25

Fuente: SPSS v. 25

De la tabla anterior se aprecia que entre la sencillez del modelo y los
Procesos de atencién se presenta un r= 0.573, lo que significa que es una
correlacion moderada de acuerdo a los rangos previamente establecidos.

Asimismo, dado que la significancia es menor al valor 0.05, refiere que la
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correlacion entre las variables es de caracter significativo para los

trabajadores de la municipalidad en cuestion.

Tabla 7. Correlacion hipotesis especifica 2

Concientizac

ion
Rho de Procesos de  Coeficiente de 727"
Spearman atencién correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 25

Fuente: SPSS v. 25

De la tabla anterior se aprecia que entre la Concientizacién del modelo y
los Procesos de atencion se presenta un r= 0.727, lo que significa que es
una correlacion moderada de acuerdo a los rangos previamente
establecidos. Asimismo, dado que la significancia es menor al valor 0.05,
refiere que la correlacién entre las variables es de caracter significativo para

los trabajadores de la municipalidad en cuestion.

Tabla 8. Correlacion de la hipoétesis especifica 3

Direccionalid
ad
Rho de Procesos de  Coeficiente de ,546™
Spearman atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,005
N 25

Fuente: SPSS v. 25

De la tabla anterior se aprecia que entre la Direccionalidad del modelo y los
Procesos de atencion se presenta un r= 0.546, lo que significa que es una
correlacion moderada de acuerdo a los rangos previamente establecidos.

Asimismo, dado que la significancia es menor al valor 0.05, refiere que la
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correlacion entre las variables es de caracter significativo para los

trabajadores de la municipalidad en cuestion.

Prueba de hipétesis

Hipotesis general:

Ho: El Modelo de Administracion de Sistema Informéatico no se relaciona

con los Procesos de Atencion en la Municipalidad Villa el Salvador

H1: El Modelo de Administracion de Sistema Informéatico se relaciona con

los Procesos de Atencién en la Municipalidad Villa el Salvador

Tabla 9. Prueba de hipétesis general

Significacion
asintdtica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 14,7732 4 ,005
Pearson
N de casos vélidos 25

Fuente: SPSS v. 25

La prueba Chi cuadrado tiene como valor 14,773 con 4 grados de libertad
y una significancia igual a 0.005, en consecuencia, de acuerdo a la

hipétesis alternativa existe relacion entre las variables de estudio.

Hipotesis especifica 1:

Ho: La Sencillez del modelo no se relaciona con los Procesos de Atencion
en la Municipalidad Villa el Salvador
H1: La Sencillez del modelo se relaciona con los Procesos de Atencion en

la Municipalidad Villa el Salvador
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Tabla 10. Prueba de hipétesis especifica 1

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 18,8542 4 ,002
Pearson
N de casos vélidos 25

Fuente: SPSS v. 25

La prueba Chi cuadrado tiene como valor 18,854 con 4 grados de libertad
y una significancia igual a 0.002, en consecuencia, de acuerdo a la

hipétesis alternativa existe relacion entre las variables de estudio.

Hipotesis especifica 2:

Ho: La Concientizacién del modelo no se relaciona con los Procesos de
Atencioén en la Municipalidad Villa el Salvador
H1: La Concientizacion del modelo se relaciona con los Procesos de

Atencion en la Municipalidad Villa el Salvador

Tabla 11. Prueba de hipétesis especifica 2

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 16,1222 4 ,003
Pearson
N de casos validos 25

Fuente: SPSS v. 25
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La prueba Chi cuadrado tiene como valor 16,122 con 4 grados de libertad
y una significancia igual a 0.003, en consecuencia, de acuerdo a la

hipotesis alternativa existe relacion entre las variables de estudio.

Hipotesis especifica 3:

Ho: La Direccionalidad del modelo se relaciona con los Procesos de
Atencion en la Municipalidad Villa el Salvador
H1: La Direccionalidad del modelo se relaciona con los Procesos de

Atencion en la Municipalidad Villa el Salvador

Tabla 12. Prueba de hipétesis especifica 3

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 30,1472 4 ,000
Pearson
N de casos validos 25

Fuente: SPSS v. 25

La prueba Chi cuadrado tiene como valor 30,147 con 4 grados de libertad
y una significancia igual a 0.000, en consecuencia, de acuerdo a la

hip6tesis alternativa existe relacion entre las variables de estudio.

24



VI. ANALISIS DE RESULTADOS

6.1. Analisis descriptivo de los resultados

Tabla 13. Frecuencia de la Sencillez del modelo

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Vélido Bajo 1 4,0 4,0 4,0
Medio 12 48,0 48,0 52,0
Alto 12 48,0 48,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: SPSS v. 25

De la tabla anterior se aprecia que del total de encuestados, el 4% (1)

percibe un bajo nivel de sencillez del modelo, el 48% (12) un nivel medio y

un 48% (12) percibe un nivel alto de sencillez del modelo por parte de los

trabajadores de la municipalidad en cuestion.

Tabla 14. Frecuencia de la Concientizacion del modelo

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Bajo 4 16,0 16,0 16,0
Medio 11 44,0 44,0 60,0
Alto 10 40,0 40,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: SPSS v. 25
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De la tabla anterior se aprecia que del total de encuestados, el 16% (4)
percibe un bajo nivel de concientizacion del modelo, el 44% (11) un nivel
medio y un 40% (10) percibe un nivel alto de concientizacion del modelo

por parte de los trabajadores de la municipalidad en cuestion.

Tabla 15. Frecuencia de la Direccionalidad del modelo

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Bajo 1 4,0 4,0 4,0
Medio 17 68,0 68,0 72,0
Alto 7 28,0 28,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: SPSS v. 25

De la tabla anterior se aprecia que del total de encuestados, el 4% (1)
percibe un bajo nivel de direccionalidad del modelo, el 68% (17) un nivel
medio y un 28% (7) percibe un nivel alto de direccionalidad del modelo por

parte de los trabajadores de la municipalidad en cuestion.

Tabla 16. Frecuencia de la admision

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e vélido acumulado
Valido Bajo 1 4,0 4,0 4,0
Medio 13 52,0 52,0 56,0
Alto 11 44,0 44,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: SPSS v. 25

De la tabla anterior se aprecia que del total de encuestados, el 4% (1)

percibe un bajo nivel de admision, el 52% (13) un nivel medio y un 44% (11)
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percibe un nivel alto de admision en los procesos de atencion por parte de

los trabajadores de la municipalidad en cuestion.

Tabla 17. Frecuencia de los requerimientos

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Bajo 1 4,0 4,0 4,0
Medio 12 48,0 48,0 52,0
Alto 12 48,0 48,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: SPSS v. 25

De la tabla anterior se aprecia que del total de encuestados, el 4% (1)
percibe un bajo nivel de requerimientos, el 48% (12) un nivel medio y un
48% (12) percibe un nivel alto de requerimientos en los procesos de
atencioén por parte de los trabajadores de la municipalidad en cuestion.

6.2. Comparacion de resultados con marco teorico

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion
entre el Modelo de Administracién de Sistema Informatico y los Procesos
de Atencion en la Municipalidad Villa el Salvador, de lo cual se obtuvo un
r=0.733, lo que refiere una correlacion moderada y positiva segun los
rangos previamente establecidos. En efecto, la gestion que se realice para
mejorar el Modelo de Administracion de Sistema Informéatico, se vera
reflejado en una mejora de los procesos de atencién, en referencia a la
admisién y requerimientos. Este resultado coincide con Forsgren,
Durcikova, Clay y Wang (2016), quienes argumentan que la inconsistencia
entre las caracteristicas de los sistemas de informacion y su utilizacion

puede deberse al modelado de la informacién y la calidad del sistemay la
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importancia del contexto de uso del sistema, asi como con Ramiz (2016),
quien expresa algunos de los resultados de la sintesis sobre los sistemas
de administracion. Osipov et al. (2017), quienes evaluaron los elementos
individuales del entorno institucional, en cuya formacion la administracion
publica en la economia juega un papel fundamental y cuya calidad tiene el
mayor impacto. Masiya, Davids y Mangai (2019) quienes revelan que la
insatisfaccion de los ciudadanos con la prestacion de servicios esta
influenciada por factores como las percepciones de privacion relativa y
desigualdad, promesas politicas incumplidas, entre otros. Kristianssen y
Olsson (2016), quienes indican que el proceso se caracterizé por una vision
de los ciudadanos como destinatarios del servicio y clientes, un enfoque en
la eficiencia y el producto final, y finalmente impulsado por los
administradores y con Van der (2019) quien indica que el prototipo evocaba
solo emociones positivas, una experiencia rica y contribuia ligeramente a

una sensacion de conexién entre los trabajadores.

La presente investigacion tuvo como objetivo especifico 1 determinar la
relacion entre la Sencillez del modelo y los Procesos de Atencion en la
Municipalidad Villa el Salvador, de lo cual se obtuvo un r=0.573, lo que
refiere una correlacibn moderada y positiva segun los rangos previamente
establecidos. En efecto, la gestion que se realice para mejorar la Sencillez
del modelo, se vera reflejado en una mejora de los procesos de atencion,

en referencia a la admisioén y requerimientos.

La presente investigacién tuvo como objetivo especifico 2 determinar la
relacion entre la Concientizacion del modelo y los Procesos de Atencion en
la Municipalidad Villa el Salvador, de lo cual se obtuvo un r=0.727, lo que
refiere una correlacibn moderada y positiva segun los rangos previamente
establecidos. En efecto, la gestibn que se realice para mejorar la
Concientizacion del modelo, se vera reflejado en una mejora de los

procesos de atencion, en referencia a la admision y requerimientos.
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La presente investigacion tuvo como objetivo especifico 3 determinar la
relacion entre la Direccionalidad del modelo y los Procesos de Atencion en
la Municipalidad Villa el Salvador, de lo cual se obtuvo un r=0.546, lo que
refiere una correlacion moderada y positiva segun los rangos previamente
establecidos. En efecto, la gestion que se realice para mejorar la
Direccionalidad del modelo, se vera reflejado en una mejora de los

procesos de atencion, en referencia a la admision y requerimientos.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se determiné la relacion entre el Modelo de Administracion de
Sistema Informatico y los Procesos de Atencion en la Municipalidad
Villa el Salvador, de lo cual se obtuvo un r=0.733, lo que refiere una
correlaciébn moderada, positiva y significativa con un p-valor igual a
0.005. En efecto, la gestion que se realice para mejorar el Modelo
de Administracion de Sistema Informatico, se vera reflejado en una
mejora de los procesos de atencion, en referencia a la admision y

requerimientos.

La presente investigacion tuvo como objetivo especifico 1
determinar la relacion entre la Sencillez del modelo y los Procesos
de Atencion en la Municipalidad Villa el Salvador, de lo cual se
obtuvo un r=0.573, lo que refiere una correlacion moderada, positiva
y significativa con un p-valor igual a 0.002. En efecto, la gestidon que
se realice para mejorar la Sencillez del modelo, se vera reflejado en
una mejora de los procesos de atencion, en referencia a la admision

y requerimientos.

La presente investigacion tuvo como objetivo especifico 2
determinar la relacion entre la Concientizacion del modelo y los
Procesos de Atencion en la Municipalidad Villa el Salvador, de lo
cual se obtuvo un r=0.727, lo que refiere una correlacion moderada,
positiva y significativa con un p-valor igual a 0.003. En efecto, la
gestion que se realice para mejorar la Concientizacion del modelo,
se vera reflejado en una mejora de los procesos de atencion, en

referencia a la admisién y requerimientos.
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La presente investigacion tuvo como objetivo especifico 3
determinar la relacion entre la Direccionalidad del modelo y los
Procesos de Atencion en la Municipalidad Villa el Salvador, de lo
cual se obtuvo un r=0.546, lo que refiere una correlacion moderada,
positiva y significativa con un p-valor igual a 0.000. En efecto, la
gestion que se realice para mejorar la Direccionalidad del modelo,
se vera reflejado en una mejora de los procesos de atencion, en

referencia a la admisién y requerimientos.

Recomendaciones

Dado que se tiene una buena relaciébn entre las variables, la
investigacion puede servir de referencia para que la municipalidad
en cuestién adopte una mejor gestion para mejorar el Modelo de
Administracion de Sistema Informatico, lo que se vera reflejado en
un mejor proceso de atencién para los trabajadores de la
municipalidad objeto de estudio.

Se recomienda replicar la prueba en otras municipalidades para
analizar las diferencias que se podrian generar y aplicar asi mejoras
qgue sean en beneficio de los trabajadores

Se ha pretendido dar a conocer la importancia que tiene un Modelo
de Administracion de Sistema Informatico, por lo que se espera que
las municipalidades tomen conciencia de los beneficios que tendria

para mejorar asi los procesos de atencidn correspondientes.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES TIPO
Problema Objetivo Hipotesis .
Independiente
General General General

¢En qué medida el
Modelo de
Administracion de
Sistema Informatico se
relaciona con los
Procesos de Atencién en
la Municipalidad Villa el

Salvador?

Determinar la
relacion entre el
Modelo de
Administracion de
Sistema Informético
y los Procesos de
Atencion en la
Municipalidad de
Villa el Salvador.

El Modelo de Administracion

de Sistema Informéatico se

relaciona con los Procesos de
Atencion en la Municipalidad

Villa el Salvador

Modelo de
Administracion de
Sistema
Informético

Dimensiones:

Sencillez
Concientizacion

Direccionalidad

El tipo de investigacion es
basica ya que se busca
ampliar los conocimientos
con respecto a la relacion
de las variables Modelo
de Administracion de
Sistema Informatico y

Procesos de Atencion
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Problemas especificos

Objetivos

especificos

Hipotesis

especificas

Dependiente

¢En qué medida la
Sencillez del modelo se
relaciona con los
Procesos de Atencién en
la Municipalidad Villa el
Salvador?

Determinar la
relacion entre la
Sencillez del modelo
y los Procesos de
Atencion en la
Municipalidad Villa el
Salvador

La Sencillez del modelo se
relaciona con los Procesos de
Atencion en la Municipalidad

Villa el Salvador

Variable Proceso

de atencion

Dimensiones

Admision

Requerimientos

¢En qué medida la
Concientizacion del
modelo se relaciona con
los Procesos de
Atencion en la
Municipalidad Villa el
Salvador?

Determinar la
relacion entre la
Concientizacién del
modelo y los
Procesos de
Atencion en la
Municipalidad Villa el
Salvador

La Concientizacién del
modelo se relaciona con los
Procesos de Atencion en la

Municipalidad Villa el

Salvador
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¢En qué medida la
Direccionalidad del
modelo se relaciona con
los Procesos de
Atencion en la
Municipalidad Villa el
Salvador?

Determinar la
relacion entre la
Direccionalidad del
modelo los Procesos
de Atencién en la
Municipalidad Villa el
Salvador

La Direccionalidad del
modelo se relaciona con los
Procesos de Atencion en la

Municipalidad Villa el

Salvador
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Anexo 2. Instrumentos de investigacion

Cuestionario Modelo de Administracion de Sistema Informatico
Instrucciones

Marque con un aspa (X) la respuesta mas adecuada:

I.- Aspectos Generales

1.1.- Sexo: Masculino () Femenino ()

Escala
1 2 3 4 5

Muy

Muy Bajo | Bajo |[Medio| Alto alto

items  |Descripcion 1 2 3 4

Sencillez

¢, Como consideras que es la
disponibilidad del modelo de
administracion de los sistemas
informaticos en las areas de la
Municipalidad de Villa el

1| Salvador?

¢, Qué tan facil consideras que
es entender el modelo de
administracion del sistema
informatico en las areas de la
Municipalidad de Villa el

2 | Salvador?
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¢, COmo consideras que es el
nivel facilidad metodoldgica del
modelo de administracion de
sistema informético en las areas
de la Municipalidad de Villa el

Salvador?

¢, Como consideras que es el
grado de porcentaje de
empleados que entienden de
forma r4pida el modelo de
administracion del sistema
informatico en las areas de la
Municipalidad de Villa el

Salvador?

Concientizaci6

¢, Como consideras que es el
nivel de conciencia acerca de
los riesgos presentes en los
procesos de informacion en el
modelo de administracion del
sistema informatico en las areas
de la Municipalidad de Villa el
Salvador?

¢, Como consideras que es el
nivel de conciencia acerca de
las vulnerabilidades en los
procesos de informacion en el
modelo de administracion del
sistema informatico en las areas
de la Municipalidad de Villa el
Salvador?
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¢, COmo consideras que es el
nivel de conciencia acerca de
los ataques informéticos
internos en el modelo de
administracion del sistema
informéatico en las areas de la
Municipalidad de Villa el
Salvador?

¢, Como consideras que es el
nivel de conciencia acerca de
los ataques informéticos
externos en el modelo de
administracion del sistema
informéatico en las areas de la
Municipalidad de Villa el
Salvador?

Direccionalidad

¢, Como consideras que es el
nivel de participaciéon de los
empleados en el modelo
administracion del sistema
informatico de la Municipalidad

Villa el Salvador?

10

¢, Como consideras que el
modelo administracion del
sistema informatico de la
Municipalidad de Villa el
Salvador llega a cumplir los

objetivos generales?
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11

¢, Como consideras que el
modelo administracion del
sistema informético de la
Municipalidad de Villa el
Salvador llega a cumplir los

objetivos de area?

12

¢, Como consideras que el
modelo administracion del
sistema informatico de la
Municipalidad de Villa el
Salvador llega a cumplir los

objetivos especificos?
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Cuestionario de Procesos de atencion
Instrucciones

Marque con un aspa (X) la respuesta mas adecuada:
I.- Aspectos Generales

1.1.- Sexo: Masculino () Femenino ()

Escala
1 2 3 4 5
Casi A Casi

Nunca |nunca|veces|siempre|Siempre

items | Descripcion 1

Admision

¢,Reclaman los clientes de haber
1| hecho cola de madrugada?

¢En su sistema, realiza usted la cita

2 | para la préxima atencion del cliente?

¢Ud., esta convencido que el
proceso de atencion debe ser

3| electrénico al 100% ?

¢La informacion de los
requerimientos si estuviera
disponible, la atencion seria mas
fluida y rapida segun el horario de

4 | atencion?

¢,Cuando ingresa el cliente lo saluda

5| con cordialidad?

Requerimientos

¢ Los requerimientos del cliente ya
estan en su oficina cuando Usted

6 |llega?
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¢ Los capacitan constantemente para
el manejo de médulos de

requerimientos electrénicos?

¢Les entregan guias y manuales

para los procesos de atencion?

¢ Recomienda venir segun la fecha y
la hora del requerimiento para
disminuir la asignacion de cliente de

forma presencial?
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Anexo 3. Ficha de validacion de Juicio de Expertos

EXPERTOS Dr. José
INFORMANTES E Dr. Anwar Yarin | Covefias
INDICADORES CRITERIOS Achachagua Lalupu

Lenguaje
1. Claridad correcto. 92 88
Basado en
conductas
2. Objetividad observables. 94 90
Basado en las
nuevas
3. Actualidad tecnologias. 90 90
4. Organizacion Orden légico 92 92
Cantidad y
claridad del
5. Suficiencia trabajo. 94 90
Basado en los
aspectos
6. Intencionalidad estratégicos 90 90
Uso de teorias
7. Consistencia cientificas 92 88
Coherencia de
8. Coherencia indicadores. 92 90
Orientada al
objetivo de la
9. Metodologia investigacion 92 97
El instrumento es
adecuado para el
propdsito de la
10. Pertinencia investigacion. 92 95
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l. OPINION DE APLICABILIDAD:

ll.  PROMEDIO DE VALORACION
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