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Resumen 

La implementación e implantación de los sistemas de información ha crecido durante 

los últimos años impulsada por la integración de las tecnologías de información, el 

impacto organizacional que genera la implantación de estos sistemas es fundamental 

para la continuidad y adaptación de la misma. El presente proyecto evalúa los diferentes 

factores que contribuyen al éxito o fracaso de implantar un sistema de información. Con 

el objetivo principal de evaluar el impacto organizacional de la implantación del sistema 

de gestión tributaria en el servicio de administración tributaria de Huamanga. 

El proceso de implantación de una nueva tecnología en la organización implica la 

aplicación de una metodología que garantice un impacto positivo que genera su im­ 

plantación en la organización, .Y mejore las relaciones de eficiencia, efectividad, eficacia. 

en cada uno de sus procesos. 

Existen diversos factores organizacionales que condicionan un proceso de implan­ 

tación tecnológica como es, en éste caso la implantación del sistema SIGETI. Dicho 

proceso genera resistencia al cambio que se desea implantar o tiene un grado de acepta­ 

ción por parte del personal de la organización. Debe buscarse un equilibrio que garantice 

el éxito del cambio deseado. En ese sentido, es necesario además la aplicación de un 

modelo de evaluación de impacto organizacional como el utilizado en ésta investigación. 

Por otra parte, se diseñaron los instrumento que fueron aplicados a la organización 

con el propósito de identificar los diversos factores que inciden en el proceso de implan­ 

tación del SIGETI, en términos de mejoras, consecuencias y grado de aceptación. 

Palabras Claves: impacto Organizacional, Consecuencias, Mejoras, grado de acep­ 

tación, eficiencia, eficacia, efectividad. 
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Introducción 

En la actualidad los sistemas de información han obtenido gran importancia den­ 

tro de la administración y operatividad de una empresa sobre todo porque permiten 

el desarrollo de las funciones del proceso administrativo como planear, organizar y 

controlar de una manera más eficaz las actividades que se designa a cada uno de los 

miembros y por ende llevados a cabo dentro de una organización, apoyando así, el 

proceso de toma de decisiones. 

Una organización que decida implantar un Sistema de Información y espere de ella 

como resultado un impacto importante para la organización, debe tener en conside­ 

ración que implica un proceso de implantación de una nueva tecnología, es decir un 

cambio de una situación actual a una situación deseada, el cual conlleva a considerar 

diversos aspectos que condicionan el proceso de implantación y la aplicación de una 

metodología adecuada que permita garantizar un buen impacto. El impacto organiza­ 

cional podernos definirlo como "la evaluación o medición del cambio generado en la 

organización por implantar una innovación", por consiguiente involucra tres áreas crí­ 

ticas de la organización como lo son el área procedimental, el área tecnológica y el área 

humana; las cuales deben ser consideradas en todo momento antes, durante y posterior 

al proceso de implantación 

La implantación de un producto tecnológico en una organización genera diversas 

reacciones a favor o en contra de su implantación. Es por esta razón que para llevarse 

a cabo un proceso tecnológico de implantación deben ser tomados en cuenta diversos 

factores, que condicionan el éxito del cambio propuesto. 

Para evaluar el impacto organizacional en el Servicio de Administración Tributaria 

de Huamanga de la implantación del Sistema de Gestión Tributaria (SIGETI), fue 

necesario la construcción y aplicación de instrumentos como las encuestas, entrevistas 

y la utilización de la metodología U&R, tomada de los autores Uwizeyemungu y Louis 

Raymond. 
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El proyecto está estructurado de la siguiente manera: En el primer capítulo se plan­ 

tea el problema de investigación, se identifican los problemas específicos a investigar, 

los objetivos que persiguen la investigación, la importancia y la hipótesis de la investi­ 

gación. 

En el segundo capítulo se presenta los antecedentes, tanto en el ámbito nacional 

como en el internacional y el marco teórico donde se establece la teoría y los términos 

a manejar en la investigación. En el tercer capítulo se desarrolla la metodología, pre­ 

sentando el tipo de investigación, nivel de investigación, diseño de la investigación, la 

población y muestra que se tomó en cuenta para la investigación, las variables e indi­ 

cadores de la investigación y las técnicas e instrumentos utilizados para el desarrollo 

de esta investigación. 

En el cuarto capítulo se presentan los resultados de la investigación, los resultados 

de las encuestas estadísticamente, los resultados de la investigación documental, los 

resultados aplicando la metodología para el impacto organizacional y un resumen ge­ 

neral de resultados. Finalmente, en el quinto capítulo, se presentan las conclusiones y 

recomendaciones de la investigación. 
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Capítulo 1 

Planteamiento de la Investigación 

1 . 1 .  Diagnóstico y Enunciado del Problema 

Mediante ordenanza municipal del 5 de setiembre del 2007 se creó el Servicio de 

Administración Tributaria de Huamanga (SAT-H), como un organismo público des­ 

centralizado de la municipalidad provincial de huamanga, con personería jurídica de 

derecho público interno y con autonomía administrativa, económica, presupuestaria y 

financiera, el SAT H tiene por finalidad organizar y ejecutar la administración, fisca­ 

lización y recaudación de todos los ingresos tributarios de la municipalidad provincial 

de huamanga, así como organizar y ejecutar la recaudación de las deudas no tributa­ 

rias (papeletas de infracción y multas administrativas). Para el cumplimiento de sus 

fines y objetivos el SAT-H <le la Municipalidad Provincial <le Huamanga cuenta con las 

siguientes unidades orgánicas: (SAT-H, 2012, p.5) .  

Órgano de dirección 

• Gerencia general 

Órgano de control 

• Oficina <le control institucional 

Órgano de asesoría 

• Oficina de asesoría legal 

• Oficina <le planeamiento y presupuesto 

Órgano de apoyo 

• Gerencia de administración 
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• Unidad de contabilidad 

• Unidad de tesorería 

• Unidad de logística y recursos humanos 

• Gerencia de informática 

• Unidad de soporte y producción 

• Unidad de desarrollo de sistemas 

• Oficina de gestión social e imagen institucional 

Órgano de línea 

• Gerencia de operaciones 

• División de registro y fiscalización 

• División de recaudación y control de la deuda 

• División de cobranza coactiva 

El organigrama del SAT-H es el siguiente: 

OFICINA DE CONTROL l- - GERENCIA GENERAL 
INSTITUCIONAL I 

LEGAi. 

GERENCIA DE 
INFORIIATICA 

GERENCIA DE 
-NSTRACION OFICINA DE ASESOIÚA 

Of'N:9NA Dt; G!IT10N IIOCIA.L 1! 

-GENl'ISTnUCIONAL 1-------1 OflCINA DE Pl»IEAIIIENl'O 
Y PRESl.l'UESTO 

GERENCIA DE 

OPERACIONES 

DMS16H O!! RECAUOACION 
V CONTROL DE l.AOWOA 

DMSION DE  
COBIIANZA. COACTI'WA 

Figura 1.1: Organigrama SAT-Huamanga (Fuente: MOF SAT-H, 2014) 

Cuando las organizaciones crecen y necesitan adaptarse a las nuevas revoluciones 

mundiales es crítico que junto con los individuos se integren y adopten las nuevas 

tecnologías de información. El uso efectivo de un sistema de información viene a ser 

un asunto primordial; y es conveniente llevar a cabo una revisión de la efectividad de 
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los sistemas implantados con un método que proporcione los elementos adecuados y 

precisos para determinar su éxito o fracaso y los factores de mayor importancia que los 

afecten y así ver el impacto que genera para la organización. (Medina, 2005, p.187). 

Aun no existen un intento sistemático, sintetizado y organizado con adecuada teoría 

y justificación el cual nos permita medir el impacto que genera el Sistema de Gestión 

Tributaria en la organización, por falta de estandarización, fallos en las mediciones de 

resultados bien definidas, escasa información y sin contar con un método o metodología 

que pueda guiar una evaluación, no definiendo aún cuales elementos, factores o cons­ 

tructos representan el éxito o fracaso de un sistema de información (Sistema de Gestión 

Tributaria de Huamanga), por tal motivo es de particular interés el buscar, analizar y 

estudiar los elementos, atributos, factores de implementación y dimensiones de éxito 

en la implantación del Sistema de Gestión Tributaria y agruparlos en un modelo de 

evaluación, ya que los gastos hechos para su desarrollo e implantación fueron consi­ 

derables. De igual manera, es necesario determinar el impacto del sistema de gestión 

tributaria en los usuarios, de cómo afecta en el desempeño individual y por tanto su 

afectación al desarrollo de la organización. 

Actualmente con la implantación del Sistema de Gestión Tributaria en el Servi­ 

cio de Administración Tributaria de Huamanga no se conoce o no se cuenta con una 

metodología el cual nos permita identificar tareas, actividades y procesos, cuáles de 

esas actividades mejoraron, cuáles fueron las consecuencias en términos <le beneficios y 

perjuicios, cuanto disminuyó o aumentó el rechazo o renuencia al cambio, así también 

no se cuenta con información el cual nos permita identificar cuáles fueron las áreas or­ 

ganizacionales afectadas y cómo fue el afecto con respecto a las mejoras, consecuencias 

y grado de aceptación organizacional; y ver si todo ello efectivamente está influyendo 

positivamente o negativamente en cumplir los objetivos de la institución. 

Mencionado todo lo anterior en el Servicio de Administración Tributaria de Hua­ 

manga aún no se ha hecho un análisis del impacto organizacional de la implantación 

del Sistema de Gestión Tributaria. Esta tesis busca en su desarrollo exponer la situa­ 

ción actual del Servicio de Administración Tributaria de Huamanga, las características 

de la misma y cómo la incorporación de un software dentro de sus procesos internos 

les ha favorecido o perjudicado en la consecución de los objetivos estratégicos plantea­ 

dos (Incrementar la efectividad de la recaudación, ampliar la base tributaria, mejorar 

la satisfacción del contribuyente respecto a los servicios brindados en el Servicio de 

Administración Tributaria de Huamanga e Incrementar la cultura tributaria). 
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1 .2 .  Formulación del Problema de Investigación 

1 .2 .1 .  Problema principal 

¿Cuál es el impacto organizacional de la implantación del Sistema de Gestión Tri­ 

butaria en el Servicio de Administración Tributaria de Huamanga. Ayacucho 2014? 

1.2.2.  Problemas específicos 

A. ¿ Cuáles son la mejoras de la implantación del Sistema de Gestión Tributaria en el 

Servicio de Administración Tributaria de Huamanga Ayacucho 2014? 

B. ¿Cuáles son las consecuencias de la implantación del Sistema de Gestión Tributaria 

en el Servicio de Administración Tributaria de Huamanga Ayacucho 2014? 

C. ¿Cuál es el grado de aceptación de la implantación del Sistema de Gestión Tributaria 

en el Servicio de Administración Tributaria de Huamanga Ayacucho 2014? 

1.3 .  Objetivos de la Investigación 

1 .3 .1 .  Objetivo general 

Evaluar el impacto organizacional de la implantación del Sistema de Gestión Tri­ 

butaria en el Servicio de Administración Tributaria de Huamanga, en la ciudad de 

Ayacucho, 2014. 

1.3.2 .  Objetivos específicos 

A. Determinar cuáles son las mejoras de la implantación del Sistema de Gestión Tri­ 

butaria en el Servicio de Administración Tributaria de Huamanga, Ayacucho 2014. 

B. Determinar cuáles son las consecuencias de la implantación del Sistema de Gestión 

Tributaria en el Servicio de Administración Tributaria de Huamanga, Ayacucho 

2014. 

C. Determinar cuál es el grado de aceptación de la implantación del Sistema de Gestión 

Tributaria en el Servicio de Administración Tributaria de Huamanga, Ayacucho 

2014. 
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1.4.  Hipótesis de la Investigación 

1 .4 .1 .  Hipótesis general 

El impacto organizacional de la implantación del Sistema de Gestión Tributaria es 

positivo en el Servicio de Administración Tributaria de Huamanga. 2014. 

1.4.2. Hipótesis específicos 

A. La implantación del Sistema de Gestión Tributaria mejoró los procesos de la organi­ 

zación como: Proceso de recaudación, administración y fiscalización de los ingresos 

tributarios y no tributarios, en el Servicio de Administración Tributaria de Hua­ 

manga, 2014. 

B. La implantación del Sistema de Gestión Tributaria tiene consecuencias benéficas 

en el Servicio de Administración Tributaria de Huamanga, 2014. 

C. La implantación del Sistema de Gestión Tributaria tiene un grado de aceptación 

positivo en el Servicio de Administración Tributaria de Huamanga, 2014. 

1 .5 .  Justificación de la Investigación 

Los sistemas de información se han incrementado en su implantación por razones 

estratégicas; control de operaciones internas, eficiencia, productividad y beneficios en 

un mundo complejo marcado por los constantes cambios. 

En el Servicio de Administración Tributaria de Huamanga se implantó el Sistema 

de Gestión Tributaria, evaluar el impacto organizacional de la implantación del sistema 

de gestión tributaria en la institución nos permitirá identificar cuáles necesidades son 

satisfechas y cuáles no, así se evitará implantar un sistema que cuente con muchas 

funcionalidades para una pequeña empresa, lo que provocará que no se recupere la 

inversión; o bien implantar un sistema que solo cuenta con muy pocas funcionalidades 

para sus necesidades, lo que implicará rediseñar en un futuro, para lo que se requiere una 

nueva inversión. Además la inversión realizada en la implementación e implantación del 

Sistema de Gestión Tributaria fue de un aproximado de 202,500 soles lo cual indica una 

buena razón para evaluar su impacto de su implantación en el servicio de administración 

de Huamanga. 

Así mismo permitiría tomar decisiones para que de tal forma se controle o se elimine 
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un impacto negativo que podría haberse suscitado al implantar dicho sistema, mediante 

acciones correctivas, o plantear un mantenimiento correctivo, preventivo y aprender de 

los errores de acuerdo a la evaluación del impacto que acarreará el sistema implantado. 

1.6 .  Importancia de la Investigación 

El estudio de la evaluación del impacto de la implantación de los sistemas de in­ 

formación en las empresas son aún poco estudiados o que también las investigaciones 

realizadas son de interés privado y no son publicadas por las empresas, especialmente 

para casos nacionales. 

Las empresas deben ser capaces de detectar, recolectar, procesar y usar la infor­ 

mación disponible efectivamente, la implementación e implantación de los sistemas de 

información son un reto a afrontar de manera inmediata con las nuevas herramientas 

proporcionadas por las TI, pero debido a sus fallos encontrados se requiere de su eva­ 

luación, para tratar de determinar los beneficios, mejoras y consecuencias percibidos 

de los sistemas de información a la organización y es crítica para entender el valor y 

eficacia de las acciones de los directivos de sistemas de información y las inversiones 

hechas en ellos. Consistentemente la valoración o evaluación es esencial para proveer 

de la retroalimentación necesaria a la administración efectiva y mejora continua de la 

función de sistemas de información. 

Aparte de ello evaluar el impacto de la implantación de un sistema de información 

en una organización es importante porque nos permite identificar que mantenimiento 

correctivo se podrá aplicar al sistema de gestión tributaria, así también sugerir que 

otros procesos se podrán automatizar con el sistema y que mejoras se incorporaría al 

sistema para los procesos ya automatizados. Así también es de vital importancia para 

identificar si los usuarios de la organización involucrados directamente con el sistema 

son conscientes de asumir el nuevo cambio, para lograr el éxito deseado. 

l. 7. Delimitación de la Investigación 

l.  7.1.  Delimitación espacial 

La investigación se centra en evaluar el impacto de la implantación del Sistema 

de Gestión Tributaria en los procesos del Servicio de Administración Tributaria de 
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Huamanga del distrito de Ayacucho. 

1.7.2 .  Delimitación temporal 

Se evalúa los diferentes factores que influyen en el impacto de la implantación 

del Sistema de Gestión Tributaria para lo cual se toma información de los actores 

involucrados con el sistema de gestión tributaria en el año 2014. 

l.  7 .3. Delimitación conceptual 

Se abarca dos conceptos fundamentales como son el Sistema de Gestión Tributaria 

y el impacto de la implantación del Sistema de Gestión Tributaria en los procesos del 

Servicio de Administración Tributaria de Huamanga. 
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Capítulo 2 

Marco Teórico 

2 .1 .  Antecedentes de la Investigación 

En el año 2010, Pedro Pablo Cárdenas Díaz, en su trabajo de investigación titula­ 

do: "Evaluación del impacto en la implementación de un software de gestión ERP en 

pymes de la región del BIO BIO", llegó a la conclusión de que debido a las condiciones 

encontradas al interior de las empresas, como eran el rechazo inicial en la incorporación 

de este tipo de sistemas de parte de los trabajadores y en algunos casos, el bajo po­ 

tencial tecnológico existente, fue complejo el proceso de levantamiento de información 

y el inicio de la implementación propiamente tal. Se pudo trabajar en buenos términos 

en la etapa piloto, pero ésta dista mucho de la real implementación en empresas que 

presentan distintos sectores económicos, distintos procesos e incluso difieren entre la 

venta de productos o servicios. Así, lo primero que se puede señalar es lo complejo 

que resulta cualquier proceso de implementación dentro de las empresas que poseen 

líneas de trabajos que muchas veces no siguen un patrón definido como es el caso de 

las PYMES seleccionadas. 

En el año 2012, Edgar Sánchez. Schlumberger, en su trabajo de investigación titula­ 

do: "Evaluación del impacto organizacional que ocasiona un proceso de implementación 

de sistemas de información geográficos", llegó a la conclusión de que es importante con­ 

siderar a la organización como un sistema abierto y dinámico para aplicar cualquier 

modelo que pretenda evaluar un impacto organizacional. Así también se llegó a concluir 

que los beneficios obtenidos con la implantación del SIG fueron: 

a. Inventario completo de recursos 

b. Facilidades de análisis, consulta y representación de la información espacial 
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c. Mapas de alta calidad y en diferentes escalas 

d. Información precisa y actualizada para mejorar la toma de decisiones 

e. Mejores tiempos de respuesta 

f. Generación de modelos para análisis espacial 

Así como también cuáles eran las consecuencias más inmediatas como resultado de 

la implantación de un SIG en la organización: 

a. Resistencia al cambio 

b. Reducción de personal 

c. Automatización de procesos y actividades 

d. Reorganizaciones 

e. Transferencia Tecnológica 

f. Mejoras en la Toma de Decisiones 

En el año 2011, Fernando Mora Roa, en su trabajo de investigación titulado: "Eva­ 

luación del impacto organizacional de la implementación de un ERP en empresa pública 

colombiana", llegó a la conclusión de que los factores que propiciaron el éxito de la im­ 

plementación del sistema ERP en la empresa pública que sirvió de caso de estudio para 

la presente investigación fueron: 

a. Identificación de las necesidades organizacionales 

b. Realización de un proceso de selección metodológico 

c. Selección de un único proveedor para todo el sistema 

d. Conformación del Sistema Integrado Empresarial 

e. Conformación de un comité evaluador multidisciplinario para el proceso de selección 

del proveedor 

f. Institucionalización de lineamientos de capacitación y entrenamiento 

g. Definición de la estructura de negocios de la organización 

h. Establecimiento de mecanismos tendiente a vencer la resistencia al cambio por la 

implementación de una nueva tecnología 

i. Cultura Organizacional con un alto grado de participación y concientización 

j. Establecimiento de mecanismos tendiente a entender los nuevos procesos de negocio 

y el funcionamiento del sistema 

k. Sinergia entre la metodología de implementación técnica del sistema y la metodolo­ 

gía empleada para el manejo del cambio 
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Se puede afirmar que la implementación de un sistema ERP es un ejercicio complejo en 

innovación tecnológica y en cambio organizacional, lo cual implica un tratamiento par­ 

ticular para cada organización. El éxito de un sistema ERP es la suma de las diferentes 

valoraciones y ponderaciones de los factores exógenos (p. ej. proveedor del sistema, 

factores tecnológicos, etc.), y endógenos (p. ej. Cultura Organizacional, resistencia al 

cambio, etc.,) que afectan a las organizaciones. Solo la identificación, formulación y 

el desarrollo de metodologías particulares, hacen que se minimicen los riesgos de que 

estos factores hagan presencia en las etapas de implementación y post-implementación 

del sistema ERP. 

En el año 2006, Ángelo Benvenuto Vera, en su trabajo de investigación titulado: 

"Implementación de sistemas ERP, su impacto en la gestión de la empresa e integración 

con otras TIC", Llegó a la conclusión <le que una de las componentes más afectadas por 

efecto de la implantación del ERP es el área de procesos, seguida y en mismo nivel de 

importancia por los métodos y la cultura organizacional. Los menos afectados son la 

propia estrategia de empresa y otras aplicaciones existentes, esta situación es explicada 

por la sencilla razón que esta implementación ha sido considerada en la estrategia de la 

empresa y obviamente que afectará a las aplicaciones existentes, en consecuencia estos 

aspectos han sido preparados para minimizar el impacto. 

l==========:::!lz::::!mE!il!!mla•••••- 90,9 

1=============�e•••••••-s1.s 

1==========z3mm••••••••••9o,9 

1========i::=:!!!!!11m!!!!lln•••••12.1 

1==========:::JJi:::�n•••••••-90,9 

Gcst ión A. Fijo 36,4 

Contabilidad Costo 54,5 

Gcst ión Finac, 

RRHH .. :.· .. - .. ,. 27,3 

Gestión Mat. 

Mantenimiento 27,3 

Planif. Producción 

Gestión de Proy. .'·w.>�:· ... 36.4 

Calidad Mod. 

Ventas Dis. 't,.r·,�·- '?!.  

Tesorería 27,3 

Figura 2.1:  Áreas afectadas por la implantación del ERP 

De las empresas analizadas, un 82 % realizaron un cambio organizacional, el cual 

incluye a los trabajadores, cultura y clima organizacional, estrategias, departamentos, 

procesos, métodos, tecnología y el resto de aplicaciones de gestión existentes en la 

organización. 

Finalmente se pudo observar, previa investigación en el medio nacional y local 

la carencia de trabajos orientados a la evaluación del impacto organizacional de la 
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implantación de sistemas de información. 

2.2 .  Marco Teórico 

2.2 .1 .  Evaluación del impacto 

"Proceso de identificar, obtener y proporcionar información útil y descriptiva sobre 

el valor y el mérito de las metas; la planificación, la realización y el impacto de un 

objeto determinado, con el fin de servir de guía para la toma de decisiones; solucionar 

los problemas de responsabilidad y promover la comprensión de los fenómenos impli­ 

cados. Así, los aspectos claves del objeto que deben valorarse incluyen sus metas, su 

planificación, su realización y su impacto" (Stuffiebeam, 2014).  

"Es una función que consiste en hacer una apreciación tan sistemática y objetiva 

como sea posible sobre un proyecto en curso o acabado, un programa o un conjunto de 

líneas de acción, su concepción, su realización y sus resultados" (Bonilla, 2007). 

2.2.1 .1 .  Mejoras de la implantación 

"Proposición de soluciones deseadas. Refleja la relación entre los procesos tradiciona­ 

les y los nuevos procesos por ejemplo. Se mide en términos de resultados y eliminación 

de desperdicios" (Sánchez y Caracas, 2011,  p . 1 ) .  

2.2.1.2. Consecuencias de la implantación 

"Hechos y situaciones que ocasionarían las mejoras propuestas. Estas consecuencias 

son medidas en términos de beneficios y perjuicios" (Sánchez y Caracas, 2011,  p. l) .  

2.2.1.3. Grado de aceptación de la implantación 

"Se mide en relación a que actividades fueron eliminadas y que beneficios aportaría 

la solución propuesta, de acuerdo a las potencialidades del Sistema de Información" 

(Sánchez y Caracas, 2011 ,  p .l) .  

2.2.2. Pre implantación 

Es importante lanzar primero a la implantación del proyecto a uno o dos recursos 

del proyecto de preferencia líderes, para que comenten al personal de cada una de las 
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organizaciones el estatus, alcance, cobertura, personal asignado, tiempos, etc., del pro­ 

yecto; para asegurar por personal indicado la transferencia de información institucional 

y quitar cualquiera malversación de información que se tenga sobre el proyecto como: 

despido y reubicación de personal, ignorancia de los nuevos procesos de negocio que se 

adicionan al proyecto, alcance y cobertura del proyecto, optimización de procesos, etc. 

Este trabajo le da seguridad a todo el personal de las organizaciones sobre la buena 

marcha del proyecto, que no se va a retrasar, que se le está poniendo atención a cada 

una de las organizaciones y el de contestarle cualquier pregunta que pudiera salir del 

personal del proyecto sobre los puntos mencionados y no dejar lagunas que pudieran 

contaminarlo. 

Otra manera adicional a la participación personal por presentaciones, es la mandar 

por mails o formatos mensajes del proyecto, los cuales no dan un panorama completo 

del proyecto, pero van asegurando en el usuario el interés sobre el proyecto y lo dejan 

motivado para cuando se programen las visitas correspondientes a sus organizaciones 

Cuando el tiempo de implementar se acerca, es conveniente más o menos dos semanas · 

antes de esta fase, llegar de nuevo con los responsables de las organizaciones con previa 

cita y de conocimiento de nuestra presencia, para confirmar de que efectivamente esta­ 

mos con ellos la fecha que ya habíamos negociado y hacerles mención del personal que 

finalmente estará con ellos como soporte de implementación haciendo mención que este 

personal tiene la experiencia en los diferentes módulos a implementar y lo estarán so­ 

portando en cualquier duda que salga durante esta fase. Es conveniente también hacer 

del conocimiento, que cuando el personal funcional se retire de la fase de implantación, 

se quedará con el personal que se asignó de un inicio y podrá contar con un soporte 

central que les ayudará en el soporte diario. (Cuellar, 2002, p.52). 

2.2.3.  Implantación 

Es la última fase del desarrollo de sistemas. Es el proceso de instalar equipos o 

Software nuevo, como resultado de un análisis y diseño previo como resultado de la 

sustitución o mejoramiento de la forma de llevar a cabo un proceso automatizado. Al 

Implantar un sistema de información lo primero que debemos hacer es asegurarnos 

que el sistema sea operacional o sea que funcione de acuerdo a los requerimientos del 

análisis y permitir que los usuarios puedan operarlo. 

Existen varios enfoques de Implementación: 
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a. Es darle responsabilidad a los grupos. 

b. Uso de diferentes estrategias para el entrenamiento de los usuarios. 

c. El Analista de Sistemas necesita ponderar la situación y proponer un plan de con­ 

versión que sea adecuado para la organización. 

d. El Analista necesita formular medidas de desempeño con las cuales evaluar a los 

Usuarios. 

e. Debe Convertir físicamente el sistema de información antiguo, al nuevo modificado. 

En la preparación de la Implantación, aunque el Sistema esté bien diseñado y desa­ 

rrollado correctamente su éxito dependerá de su implantación y ejecución por lo que 

es importante capacitar al usuario con respecto a su uso y mantenimiento. (Pressman, 

2012). 

2.2.3.1.  Capacitación de usuarios del sistema 

Es enseñar a los usuarios que se relacionan u operan en un proceso de implantación. 

La responsabilidad de esta capacitación de los usuarios primarios y secundarios 

es del analista, desde el personal de captura de datos hasta aquellos que toman las 

decisiones sin usar una computadora. 

No se debe incluir a personas de diferentes niveles de habilidad e intereses de trabajo; 

debido a que si en una empresa existen trabajadores inexpertos no se pueden incluir 

en la misma sección de los expertos ya que ambos grupos quedaran perdidos. 

2.2.3.2. Objetivos de la capacitación 

Es lograr que los usuarios tengan el dominio necesario de las cosas básicas acerca 

de las maquinarias y procesos que se emplean para su operación de manera eficiente 

y segura. La evaluación del Sistema se lleva a cabo para identificar puntos débiles y 

fuertes del Sistema implantado. La evaluación ocurre a lo largo de cualquiera de las 

siguientes cuatro dimensiones: 

Evaluación operacional 

Es el momento en que se evalúa la manera en que funciona el sistema, esto incluye su 

facilidad de uso, tiempo de respuesta ante una necesidad o proceso, como se adecuan los 

formatos en que se presenta la Información, contabilidad global y su nivel de utilidad. 
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Impacto organizacional 

Identifica y mide los beneficios operacionales para la empresa en áreas tales como, 

finanzas (costos, ingresos y ganancias), eficiencia en el desempeño laboral e impac­ 

to competitivo, Impacto, rapidez y organización en el flujo de Información interna y 

externa. 

Desempeño del desarrollado 

Es la evaluación del proceso de desarrollo adecuado tomando en cuentas ciertos 

criterios como, tiempo y esfuerzo en el desarrollo concuerden con presupuesto y están­ 

dares y otros criterios de administración de proyectos. Además se incluyen la valoración 

de los métodos y herramientas utilizados durante el desarrollo del sistema. 

Prueba de sistemas 

Dependiendo del tamaño de la empresa que usara el sistema y el riesgo asociado a 

su uso, puede hacerse la elección de comenzar la operación del sistema solo en un área 

de la empresa ( como una prueba piloto), que puede llevarse a cabo en un departamento 

o con una o dos personas. 

Cuando se implanta un nuevo sistema lo aconsejable es que el viejo y el nuevo fun­ 

cionen de manera simultánea o paralela con la finalidad de comparar los resultados que 

ambos ofrecen en su operación, además dar tiempo al personal para su entrenamiento 

y adaptación al nuevo Sistema. 

Durante el proceso de implantación y prueba se deben implementar todas las es­ 

trategias posibles para garantizar que en el uso inicial del Sistema este se encuentre 

libre de problemas lo cual se puede descubrir durante este proceso y levar a cabo las 

correcciones de lugar para su buen funcionamiento. 

Desdichadamente la evaluación de sistemas no siempre recibe la atención que me­ 

rece, sin embargo cuando se lleva a cabo de manera adecuada proporciona muchas 

informaciones que pueden ayudar a mejorar la efectividad de los esfuerzos de desarro­ 

llo de aplicaciones futuras 

2.2.4. Implantación de sistemas de información 

"La implantación de proyectos de software en organizaciones gubernamentales añade 

nuevos desafíos debido a que son culturas únicas; sus obligaciones sociales y legislativas 
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son mayores y existe una alta responsabilidad pública" (Kumar, 2002). 

Dado que la implantación de un sistema software tiene un gran potencial de cambiar 

drásticamente el ambiente laboral, cambiando las reacciones de las personas hacia su 

situación laboral, un factor de éxito para su implementación es tener en cuenta un 

proceso de gestión de cambio organizacional (Hong y Kim, 2002) y el de denotar que 

su implementación contribuirá en alcanzar una mayor satisfacción de los empleados 

particularmente cuando se trata de organizaciones públicas (Morris y Venkatesh, 2010). 

2.2.5. Características del software 

2.2.5.1 .  Arquitectura cliente servidor 

"La tecnología de los sistemas modernos se basa en la arquitectura cliente / servidor, 

en la que un computador central (servidor), tiene capacidad para atender a varios 

usuarios simultáneamente ( clientes) " (Benvenuto, 2006, p.38). 

2.2.5.2. Elevado número de funcionalidad 

"Los sistemas modernos poseen un elevado número de funcionalidades lo que permite 

abarcar prácticamente la totalidad de los procesos de negocio de la mayoría de las 

empresas" (Benvenuto, 2006, p.38). 

2.2.5.3. Grado de abstracción 

"El sistema moderno tiene la capacidad para manejar cualquier tipo de circunstan­ 

cias que pueda tener lugar en la empresa y soporta diversos grupos empresariales sin 

conexión entre ellos" (Benvenuto, 2006, p.38). 

2.2.6. Sistema de gestión tributaria (SIGETI) 

"Un sistema global de planificación de los recursos y de gestión de la información 

que de forma estructurada puede satisfacer la demanda de las necesidades de gestión 

de la empresa". 

Markus (2010), lo definen como "un paquete de software comercial que posibilita 

la integración de datos transaccionales y de los procesos de negocio a través de una 

Organización". 
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La Facultad de Ingeniería de la UCM define como: una extensa solución comercial 

de software empaquetado compuesto por módulos configurables que integran firme­ 

mente y en un solo sistema las actividades empresariales nucleares (finanzas, RRHH, 

manufactura, etc.) a través de la automatización ele los flujos de información y el uso 

de una base de datos compartida. Incorporando en este procesos de integración, las 

mejores prácticas para facilitar la rápida toma de decisiones, las reducciones de costos 

y el mayor control directivo, logrando con ello el uso eficiente y eficaz de los recursos 

empresariales. 

Este sistema cuenta con los módulos: 

• Módulo de registro 

• Módulo de caja 

• Módulo vehicular 

• Módulo de papeletas 

• Módulo de cobranza ordinaria 

• Módulo de cobranza coactiva 

• Módulo de apuestas, juegos y espectáculos 

• Módulo de notificación 

• Módulo de alcabala 

• Módulo de fiscalización 

• Módulo de fraccionamiento 

• Módulo de seguridad 

• Módulo de Administración 

La conceptualización del sistema está basada en las mejores prácticas de negocio 

producto de nuestra experiencia en la implementación de sistemas de información en 

diversas municipalidades de los entornos El sistema de gestión tributaria presenta un 

conjunto de características entre las que podemos mencionar: 

• Manejo de varias unidades de negocio (multiempresa). 

• Registro y seguimiento a potenciales contribuyentes. 

• Realizar el registro a los contribuyentes. 

• Manejo financiero de la gestión municipal. 

• Control de registros, cumplimiento y pagos de los contribuyentes. 

• Control de acceso y seguridad del sistema. 

• Permite realizar el manejo del historial de los contribuyentes. 
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• Manejo de tipos de contribuyentes y predios. 

• Reportes y estadísticas para toma de decisiones, etc. (SAT-H, 2013). 

2.2.  7. Adaptabilidad 

"Son sistemas capaces de adaptarse a cualquier empresa, in<lepen<liente del sector 

al que pertenezcan y de las particularidades de los procesos de negocio" (Benvenuto, 

2006, p.38). 

2.2.8. Modularidad 

"Los sistemas modernos están formados por un número específico de módulos, in­ 

dependientes entre sí, pero que a la vez están comunicados, lo que permite una gran 

adaptabilidad a las empresas de acuerdo a su tamaño y disponibilidad de recursos. 

Los principales módulos <le los sistemas modernos son: Contabilidad financiera, Con­ 

tabilidad de Gestión, Gestión del proyecto, Gestión del flujo de trabajo, Logística, 

Producción, Recursos Humanos, Ventas y marketing" (Benvenuto, 2006, p.38). 

2.2.9. Funcionalidad 

"La capacidad del producto software para proveer las funciones que satisfacen las 

necesidades explícitas e implícitas cuando el software se utiliza bajo condiciones espe­ 

cíficas" (Cárdenaz, 2010, p.42) . 

2.2.10.  Usabilidad 

"Facilidad relativa de aprendizaje en su operación" (J .M. Medina, 2005). 

"Se refiere a la facilidad con que las personas pueden utilizar una herramienta parti­ 

cular o cualquier otro objeto fabricado por humanos con el fin de alcanzar un objetivo 

concreto" (RAE, 2014). 

2.2 .11 .  Sistemático 

"Ordenado, consistente en sus elementos, una totalidad interrelacionada e integrada 

en un sistema" (RAE, 2013). 
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2.2.12.  Eficiencia 

"Expresión que se emplea para medir la capacidad o cualidad de actuación de un 

sistema o sujeto económico, para lograr el cumplimiento de objetivos determinados, 

minimizando el empleo de recursos". (S, Andrade, 2008, p.40). 

La eficiencia es el nivel de logro en la realización de objetivos por parte de un 

organismo con el menor coste de recursos financieros, humanos y tiempo, o con máxima 

consecución de los objetivos para un nivel dado de recursos (financieros, humanos, etc.). 

(D, Marketing, 2010, p.124). 

2.2 .13.  Eficacia 

"Se define como hacer las cosas correctas, es decir; las actividades de trabajo con 

las que la organización alcanza sus objetivos" (Robbins y Couter, 2010, p.26). 

"La eficacia está relacionada con el logro de los objetivos/resultados propuestos, es 

decir con la realización de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas. 

La eficacia es la medida en que alcanzamos el objetivo o resultado" (Reinaldo O. Da 

Silva, 2010, p.56). 

2.2.14. Efectividad 

"El término efectividad se refiere al grado de éxito de los resultados alcanzados, es 

decir, ser eficaz significa que han logrado los resultados deseados" (Kaplan y Norton, 

2005). 

Diferencia del término eficiencia, que pone el énfasis en los medios utilizados para 

alcanzar ciertos objetivos, el término efectividad pone el énfasis en los resultados a 

alcanzar, independientemente de los recursos utilizados. En otras palabras, la eficiencia 

es "hacer bien", mientras que la efectividad es "conseguir el objetivo" 

Se observa que es posible ser eficaz sin ser eficiente, y lo inverso también es posible. 

Por ejemplo, a veces, aunque alcanzar los resultados deseados (la efectividad) se utilizan 

recursos desproporcionados para tal (falta de eficiencia). Lo óptimo es, obviamente, ser 

al mismo tiempo eficaz y eficiente, es decir, alcanzar los resultados deseados utilizando 

lo mínimo de recursos. (Smith, 1997). 
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2.2 .15 .  Productividad 

La productividad se constituye en uno de los principales objetivos estratégicos de 

las empresas, debido a que sin ella los productos o servicios, no alcanzan los niveles de 

competitividad necesarios en el mundo globalizado. 

La productividad es la relación entre la producción obtenida y los insumos utiliza­ 

dos. Mientras más eficientes y eficaces seamos en la utilización de los recursos, tanto 

más productivos y competitivos podremos ser. (Smith, 1997). 

"Una organización es productiva si logra sus metas y si lo hace transfiriendo los 

insumos a la producción al menor costo. Como tal, la productividad implica el en­ 

tendimiento tanto de la eficacia como de la eficiencia" (Aguirre, Sánchez, Gómez y 

Fernández, 2008, p. 34). 

2.2.16.  Fiabilidad 

"Probabilidad de buen funcionamiento de algo" (RAE, 2010, P.225). 

"Fiabilidad o precisión denotan la cualidad de un instrumento que permite que 

cualquier investigador obtenga la misma lectura, bajo las mismas condiciones" (F. 

Hernández, 2010). 

2.2.17.  Comportamiento organizacional 

"El comportamiento organizacional (a menudo abreviado como CO) es un campo 

de estudio que investiga el impacto que los individuos, grupos y la estructura tienen 

sobre el comportamiento dentro de las organizaciones, con el propósito de aplicar tal 

conocimiento al mejoramiento de la eficacia de la organización" (Robbins, Stephen P. 

1998, p.7). 

Importancia del comportamiento organizacional 

La importancia de conocer el comportamiento organizacional viene en las ventajas 

que eso conlleva, porque cada vez es más importante tener el conocimiento general del 

comportamiento humano, ya que saberlo puede llegar a ofrecer principalmente cuatro 

ventajas clave: Desarrollo de habilidades, Crecimiento personal y mejoramiento de la 

eficacia organizacional, Además de agudizar y refinar el sentido común. La importancia 

de contar con habilidades respecto al comportamiento organizacional ha crecido en los 
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lugares de trabajo moderno, en parte por el aumento de equipos diversificados de 

trabajo. (Dubrin, 2003). 

2.2 .18 .  Modelos del comportamiento organizacional 

Las organizaciones difieren entre sí en la calidad de los sistemas que desarrollan y 

mantienen, y en los resultados que alcanzan. La diversidad de resultados es producto 

sobre todo de modelos de comportamiento organizacional diferentes. Estos modelos 

constituyen el sistema de certezas que domina la manera de pensar de los directivos de 

una empresa y que, por lo tanto, afecta a sus acciones. Por consiguiente, es de suma 

importancia que los administradores adviertan la naturaleza, significación y efectividad 

de sus modelos, así como de los adoptados por quienes los rodean. 

Douglas McGregor fue uno de los primeros autores en llamar la atención sobre los 

modelos administrativos. En 1957, dio a conocer el convincente argumento de que la 

mayoría de las acciones administrativas se desprenden directamente de la teoría de 

comportamiento humano que sostienen los administradores, sea cual sea dicha teoría. 

Indicó asimismo que la práctica administrativa se halla bajo el control de la filosofía 

administrativa. Las políticas de recursos humanos, los estilos de toma de decisiones, 

las prácticas operativas y aun los diseños organizacionales de la alta dirección de una 

empresa se derivan de sus supuestos básicos sobre la conducta humana. Es probable 

que estos supuestos sean más implícitos que explícitos, a pesar de lo cual es posible 

inferirlos de la observación del tipo de acciones que desarrollan los administradores. 

(Aguirre, Sánchez, Gómez y Fernández, 2008, p. 34). 

La teoría X es un conjunto de supuestos tradicionales sobre los seres humanos. Co­ 

mo se observa en la figura 2.2, en él se asume que a la mayoría de la gente le disgusta 

trabajar e intentará evitarlo tanto como pueda. En este contexto se cree que los tra­ 

bajadores poseen la propensión a restringir la producción, tienen pocas ambiciones y 

evitan asumir responsabilidades en la mayor medida posible. Se les concibe asimismo 

como relativamente egoístas, indiferentes a las necesidades de la organización y renuen­ 

tes al cambio. Las retribuciones comunes son incapaces de vencer este natural disgusto 

por el trabajo, de manera que los directivos de las empresas se ven prácticamente obli­ 

gados a ejercer coerción, controlar y amenazar a los empleados para obtener de ellos 

un desempeño satisfactorio. Aunque cabe la posibilidad de que los administradores nie­ 

guen poseer este punto de vista respecto de los individuos, muchas de las acciones que 
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han realizado en el curso del tiempo indican que, efectivamente, la teoría X representa 

una muy usual visión administrativa acerca de los empleados. 

Teorla X 

• Al indMduo común le desogroda 
trobajar y lo evitaré de ser 
posible 

• El individuo común coteoe de 
responsabilidad, posee escasos 
embtclones y busco III segundad 
MIAlo<1o 

• Lo moyorlo de los in<livlduos 
deben ser forzados, controlados 

y omenozodos con cost,gos pera 
conseguir que trobo,en. 

Con base en estos supuestos. es 
functón de los admlntslt odo<es forzar 
y controlar a los emplel)dos. 

Teorla Y 

• El trobojo es ton natural como 
la diversión o el descanso. 

• Los individuos no son 
1nheren1omente perezosos Se 
ven inducidos II seno como 
resultado de III e,cperienaa. 

• Los llldM<luos e,ercerén 
autodirecaóo y autocontrol en 
beneflCIO de los oo,etM>s con 
los que se comprometen. 

• Todos los mdividuos poseen 
potenaolldodes. En 
coodiciones adecuados. 
aprenden e aceptar y oosa,r 
responsabilidades. Poseen 
unagmoción. ,ngerno y 
creolMdad. los <:u11les pueden 
al)IICorse al ltobojo 

Con t>ose en eSIOs supuestos. es 
fuflCIOn de los odmnstr&dores 
desorrOllof lo potenaaltdod de los 

empleados y ayudarlos o e,cplotoño e 
IOIIOI' de oblebvos comunes 

Figura 2.2: Teoría X y teoría Y de McGregor, supuestos distintos sobre los empleados 

La teoría Y implica una perspectiva más humanística y sustentadora de la adminis­ 

tración de los individuos. Se apoya en el supuesto de que la gente no es inherentemente 

perezosa. Todo aparente indicio en este sentido es producto de las experiencias de las 

personas con las organizaciones, de modo que si los directivos de las empresas ofrecen 

el entorno adecuado para que los individuos comprometan la totalidad de sus poten­ 

cialidades, el trabajo se volverá tan natural para éstos como la diversión, el reposo y 

el relajamiento. En conformidad con los supuestos de la teoría Y, los directivos de las 

compañías piensan que los empleados harán uso de la autodirección y el autocontrol en 

beneficio de los objetivos cuyo cumplimiento se les ha encomendado. En consecuencia, 

es responsabilidad de la dirección brindar un entorno en el que les sea posible a los 

individuos empeñar en su trabajo todas sus potencialidades (Aguirre, Sánchez, Gómez 

y Fernández, 2008, p. 34). 

2.2.19. Cultura organizacional 

"Las empresas están sumergidas en ambientes que contienen incontable información, 

que les provee de contextos de gran conveniencia para su desarrollo y simultáneamente 

de contextos que limitan y afectan su comportamiento como organización" (Deephouse 

y Heugens, 2009). 
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Schein (2004) define formalmente la cultura organizacional como: "( . . .  )  un patrón 

de supuestos básicos, entendidos como reacciones a los problemas enfrentados por la 

empresa, que fue adquirido y compartido por un grupo, para resolver sus problemas de 

adaptación externa e integración interna y que funcionan lo suficientemente bien como 

para ser considerado válido y, por ende, ser enseñado a los nuevos miembros como la 

manera correcta de percibir, pensar y sentir en relación con esos problemas" 

En un lineamiento similar, Hofstede (2005) la define como: "() una serie de di­ 

ferentes normas y prácticas comunes que se aprenden en el lugar de trabajo y que 

son considerados como válidos dentro de ciertos límites dentro de una organización en 

particular" 

La cultura organizacional, según Freiling y Fichtner (2010), "es un facilitador de los 

procesos internos, al proporcionar a las personas un sentido de orientación que permite 

el desarrollo de soluciones a los problemas, y un alto nivel de estabilidad y fiabilidad a 

la estructura de la organización" 

Freiling y Fichtner (2009), distinguen cuatro tipos de cultura organizacional: 

l. la cultura racional en el cual la organización adopta comportamientos que buscan 

la eficiencia y la productividad para obtener el máximo rendimiento, 

2. la cultura ideológica que hace hincapié en que la organización pide apoyo a la so­ 

ciedad para incrementar su capacidad interna cuando se enfrenta a condiciones de 

crecimiento y competitividad, 

3. la cultura coordinada, en la cual el personal participa en actividades internas para 

mantener el funcionamiento armonioso de la organización y facilita el incremento 

de la moral y la confianza del personal; y 

4. la cultura jerárquica, que enfatiza que el poder de la organización debe ser asu­ 

mido por pocas personas, dirigiendo y controlando el comportamiento del personal 

restante, mediante regulaciones formales (p.21) .  

2.2.20. Clima organizacional 

"El Clima Organizacional es un fenómeno interviniente que media entre los factores 

del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que se traducen en un com­ 

portamiento que tiene consecuencias sobre la organización (productividad, satisfacción, 

rotación, etc.)" 

Es innegable la necesidad de crear una cultura organizacional propia, ante la im- 
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portancia estratégica que adquieren las actividades de investigación y desarrollo ex­ 

perimental para el crecimiento y autonomía de los países subdesarrollados, pues éstos 

no tienen forma de incorporarse ampliamente a la nueva revolución tecnológica en 

marcha si no generan capacidades endógenas de creatividad, selección de tecnologías, 

especialización de su propia producción de conocimientos e información y reflexión in­ 

dependientes acerca de sus problemas y de las capacidades disponibles para su solución 

(Freiling y Fichtner, 2009, p.22). 

FACTORES EXTERNOS + FACTORES INTERNOS + FACTORES 

EXTERNOS 

/ 

F8dores qae conforman el Cllm11 Organlzacioa•I 

Figura 2.3: Factores que íuííuycu cu el clima orgauizacíoual 

"Los factores extrínsecos e intrínsecos de la organización influyen sobre el desempeño 

de los miembros dentro de la organización y dan forma al ambiente que la organización 

se desenvuelve. Estos factores no influyen directamente sobre la organización, sino sobre 

las percepciones que sus miembros tengan de estos factores" (Reyes, 2010). 

2.2.21. Organización 

La empresa es una organización, entendiendo por tal un conjunto de elementos y 

personas que necesitan ordenarse para conseguir unos objetivos. Cualquier organización 

necesita dotarse de una estructura que le permite funcionar; es fácil verlo en cualquiera 

de las organizaciones de las que formamos parte. La empresa tiene esta misma necesidad 

que cubrir, pues tiene que alcanzar los fines que se ha propuesto. Es esencial no olvidar 

que la empresa es un sistema abierto y por lo tanto se deja influir por el mundo: que 

cambia de forma rápida. Existen nuevos productos, nuevos procesos y nuevos mercados 

a los que la estructura de la empresa tiene que dar respuestas Pero hoy en día no solo 

es importante que para la empresa pensar en una estructura ordenada y funcional, 
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sino que las modernas corrientes de estudio empresarial hablan de la necesidad de que 

las organizaciones empresariales se doten de directivos que piensen y decidan actuar 

de forma estratégica, puesto que existe algunos factores clave que así lo aconsejan, 

entre ellos la existencia de: Mercados de productos y servicios, la globalización de la 

economía, el ápice estratégico, la línea media y el núcleo de operaciones. (Mintzberrg, 

2004, p.22). 

/ 
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Figura 2.4: Organización piramidal de la empresa 

2.2.22. Tipos de organización 

2.2.22.1. Organización lineal 

Es la estructura más simple y más antigua, está basada en la organización de los 

antiguos ejércitos y en la organización eclesiástica medieval. 

Características: 

• Posee el principio de autoridad lineal o principio esencial ( tiene una jerarquiza­ 

ción de la autoridad en la cual los superiores son obedecidos por sus respectivos 

subalternos), muy defendida por Fayol en su teoría clásica de la administración. 

• Tiene Líneas formales de comunicación, únicamente se comunican los órganos 

o cargos entre sí a través de las líneas presentes del organigrama excepto los 

situados en la cima del mismo. 

• Centralizar las decisiones, une al órgano o cargo subordinado con su superior, y 

así sucesivamente hasta la cúpula de la organización 

• Posee configuración piramidal a medida que se eleva la jerárquica disminuye el 

número de cargos u órganos. 
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2.2.22.2. Organización funcional 

Es el tipo de estructura organizacional, que aplica el principio funcional o principio 

de la especialización de las funciones para cada tarea. 

Características: 

• Autoridad funcional o dividida: es una autoridad sustentada en el conocimiento. 

Ningún superior tiene autoridad total sobre los subordinados, sino autoridad 

parcial y relativa. 

• Línea directa de comunicación: directa y sin intermediarios, busca la mayor ra­ 

pidez posible en las comunicaciones entre los diferentes niveles. 

• Descentralización de las decisiones: las decisiones se delegan a los órganos o cargos 

especializados. 

• Énfasis en la especialización: especialización de todos los órganos a cargo. 

2.2.22.3. Organización de tipo linea-staff 

Es el resultado de la combinación de la organización lineal y la funcional para tratar 

de aumentar las ventajas de esos dos tipos de organización y reducir sus desventajas 

formando la llamada organización jerárquica-consultiva. 

Características: 

• Función de la estructura lineal con la estructura funcional, cada órgano responde 

ante un solo y único órgano superior; es el principio de la autoridad única. 

• El departamento presta servicios y recomienda los candidatos aprobados, y las 

secciones toman la decisión final con base en aquella recomendaciones. Aquel no 

puede obligar a los demás órganos a que acepten sus servicios y recomendaciones, 

por cuanto no tiene autoridad de línea, sino de staff, es decir, de asesoría y 

prestación de servicios especializados. 

• Coexistencia de las líneas formales de comunicación con las líneas directas de 

comunicación, se produce una conciliación de las líneas formales de comunicación 

entre superiores y subordinados. 

• Separación entre órganos operacionales (ejecutivos), y órganos de apoyo (aseso­ 

ría), la organización línea-staff representan un modelo de organización en el cual 

los órganos especializados y grupos de especialistas aconsejan a los jefes de línea 

respecto de algunos aspectos de sus actividades. Jerarquía versus especialización, 
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la jerarquía (línea) asegura el mando y la disciplina, mientras la especialización 

(staff) provee los servicios de consultoría y de asesoría. (A nomino, 2013). 

2.2.23. Sistema de información 

"Un sistema <le información es un conjunto <le elementos interrelacionados con el 

propósito de prestar atención a las demandas de información de una organización, para 

elevar el nivel de conocimientos que permitan un mejor apoyo a la toma de decisiones 

y desarrollo de acciones" (Peña, 2006). 

"Conjunto de elementos que interactúan entre sí con el fin de apoyar las actividades 

de una empresa o negocio. Teniendo muy en cuenta el equipo computacional necesario 

para que el sistema de información pueda operar y el recurso humano que interactúa 

con el Sistema de Información, el cual está formado por las personas que utilizan el 

sistema" (Peralta, 2008). 

"Un sistema de información realiza cuatro actividades básicas: entrada, almacena­ 

miento, procesamiento y salida de información" (Peralta, 2008). 

Entrada de información 

Es el proceso mediante el cual el Sistema de Información toma los datos que requiere 

para procesar la información. Las entradas pueden ser manuales o automáticas. Las 

manuales son aquellas que se proporcionan en forma directa por el usuario, mientras que 

las automáticas son datos o información que provienen o son tomados de otros sistemas 

o módulos. Esto último se denomina interfaces automáticas. Las unidades típicas de 

entrada de datos a las computadoras son las terminales, las cintas magnéticas, las 

unidades de diskette, los códigos de barras, los escáneres, la voz, los monitores sensibles 

al tacto, el teclado y el mouse, entre otras. 

Almacenamiento de información 

El almacenamiento es una de las actividades o capacidades más importantes que 

tiene una computadora, ya que a través de esta propiedad el sistema puede recordar 

la información guardada en la sección o proceso anterior. Esta información suele ser 

almacenada en estructuras de información denominadas archivos. La unidad típica de 

almacenamiento son los discos magnéticos o discos duros, los discos flexibles o diskettes 

y los discos compactos (CD-ROM). 
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Procesamiento de información 

Es la capacidad del Sistema de Información para efectuar cálculos de acuerdo con 

una secuencia de operaciones preestablecida. Estos cálculos pueden efectuarse con datos 

introducidos recientemente en el sistema o bien con datos que están almacenados. Esta 

característica de los sistemas permite la transformación de datos fuente en información 

que puede ser utilizada para la toma de decisiones, lo que hace posible, entre otras 

cosas, que un tomador de decisiones genere una proyección financiera a partir de los 

datos que contiene un estado de resultados o un balance general de un año base. 

Salida de información 

La salida es la capacidad de un Sistema de Información para sacar la información 

procesada o bien datos de entrada al exterior. Las unidades típicas de salida son las im­ 

presoras, terminales, diskettes, cintas magnéticas, la voz, los graficadores y los plotters, 

entre otros. Es importante aclarar que la salida de un Sistema de Información puede 

constituir la entrada a otro Sistema de Información o módulo. En este caso, también 

existe una interface automática de salida. 

Los SI se pueden clasificar en tres diferentes categorías: 

2.2.23.1. Sistemas transaccionales 

Son aquellos que logran la automatización de procesos operativos dentro de una 

organización o negocio. 

2.2.23.2. Sistema de apoyo para la toma de decisiones 

Ayudan a la empresa en el proceso de toma de decisiones, entre ellos se encuen­ 

tran los sistemas para la toma de decisiones en grupo y sistemas de información para 

ejecutivos. 

2.2.23.3. Sistemas estratégicos 

Se desarrollan en las organizaciones con el fin de lograr ventajas competitivas. En un 

sentido amplio, sistema de información no necesariamente incluye equipo electrónico, 

sin embargo, los tres tipos de sistemas anteriores utilizan la tecnología de información 

como una herramienta fundamental, mediante la cual se obtiene la utilización óptima 
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de los mismos; es por esto que este trabajo hace énfasis en los sistemas de información 

y el uso de tecnologías aplicadas (Cohen, Asín y Barcelo, 2000, p.2). 

2.2.24. Estructura organizacional 

Estructura organizativa es el conjunto de funciones y de relaciones que determinan 

formalmente las misiones que cada unidad de la organización debe cumplir y los montos 

de colaboración entre estas unidades. En otras palabras, la organización formal es la 

que aparece en un organigrama y comúnmente existen normas y procedimientos que 

describen su estructura; y de acuerdo a azari y pick (2005) se ha hecho una fuente de 

problemas con el rápido crecimiento de las nuevas tecnologías. (Medina, 2005, p.113). 

Clasificación de la estructura organizacional según Mintzbert: 
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Figura 2.5: Clasificación de la e.structura organizacional según Mintzbert 

2.2.25. Fenómeno de resistencia al cambio 

Existen muchas razones del por qué la gente se resiste al cambio: 

a. Lo desconocido provoca e induce resistencia. 

b. El desconocimiento de la razón y 

c. El cambio puede dar como resultado una reducción de beneficios o perdidas de poder, 

de hecho las principales razones son los actores sociales, egocéntricos, emocionales 

y la racionalización. 
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La implementación del sistema de información representa para las personas y los 

diferentes grupos de interés tanto una amenaza como un reto. Una amenaza a conse­ 

cuencia de la ruptura con el "status quo" y un ataque potencial a los intereses del grupo. 

El reto consiste en defender e inclusive potenciar dichos intereses con la redistribución 

de recursos origina por la incorporación del nuevo sistema. 

Para muchos investigadores, el efecto de resistencia al cambio es una actitud normal, 

dado que los cambio suelen venir acompañados de incertidumbre; perdidas del trabajo, 

alejamiento del entorno social, incapacidad para adquirir las nuevas habilidades, per­ 

didas de staus y prestigio, etc. La mejor forma de asegurar a que la automatización 

de los sistemas de información sea una realidad es adaptando una conceptualización 

pluralista (aceptabilidad social, ética y participación), participación de directivos e in­ 

volucrar a los usuarios desde el inicio del proyecto de sistemas aunado a todo el apoyo 

requerido en la forma de incentivos, formación y orientación (Medina, 2005, p.117) .  

2.2.26. Servicio de administración tributaria municipal (SAT) 

Recaudar impuestos es una función vital para cualquier estado, aunque no siempre 

recaudar impuestos ha sido bien visto a lo largo del tiempo. Una buena recaudación 

no sólo permite que el aparato estatal funcione y sea percibido como eficiente sino que 

también posibilita que los recursos sean invertidos en los sectores más necesitados. A 

nivel municipal, esta importancia no deja de ser relevante pues la municipalidad es la 

representación más cercana y visible que los ciudadanos tienen del estado en su locali­ 

dad. En nuestro país, es indudable la mayor trascendencia que adquirió esta función en 

los últimos años. A nivel del gobierno central, pasamos de la antigua Dirección General 

de Contribuciones a la moderna SUNAT. A nivel municipal, este proceso se ha iniciado 

con la creación de los SATs (Servicios de Administración Tributarias) que ya existen en 

seis departamentos del país (Lima, Trujillo, Ica, Piura, Huancayo y Ayacucho). (Dfid, 

2004, p.2) .  

"La Administración Tributaria Municipal suele ser una Oficina de Rentas dentro de 

una Gerencia Administrativa Financiera. Esta organización varía según la complejidad 

que implique la Administración Tributaria Municipal pues, hay varios procesos y activi­ 

dades relacionadas con una adecuada administración tributaria municipal. Cuanto más 

complejo sea el sistema tributario en una municipalidad se requerirá una organización 

más adecuada para ser eficiente en el Proceso Tributario" (Dfid, 2004, p .3) .  
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¿Qué son los SATs? 

Los SATs son órganos descentralizados de las municipalidades, tiene autonomía 

administrativa, económica, presupuestal y financiera, además de contar con un régimen 

laboral perteneciente a la actividad privada. 

¿Por qué se crean los SATs? 

Los SATs surgen como una alternativa a la administración tradicional a través de 

las Oficinas de Rentas. El diagnóstico era que los niveles de recaudación en estos ór­ 

ganos eran bajos y las tasas de morosidad elevadas; por otro lado, existían focos de 

corrupción de algunos funcionarios que imposibilitaban un adecuado registro y la con­ 

siguiente fiscalización; adicionalmente los sistemas informáticos para la sistematización 

eran obsoletos o inexistentes. La creación de un SAT implica la modernización drás­ 

tica de estos sistemas e implica también personal capacitado que tenga conocimientos 

técnicos y tributarios 

¿Cuándo se crearon las cinco SATs que existen en la actualidad? 

El primer SAT fue el de Lima, creado mediante Edicto Nº 225 en diciembre de 

1996. En diciembre del 1998 y 1999 se crearón los SATs de Trujillo y de Piura, respec­ 

tivamente. Los SAT de lea y SAT de Huancayo fueron creados en el 2003 y finalmente 

el de Ayacucho en el 2011 .  

2.2.27. Servicio de administración tributaría Huamanga (SAT­ 

H) 

El Servicio de Administración Tributaria - SAT, fue creado por la Municipalidad 

Metropolitana de Lima mediante Edicto Nº 225, de fecha 04 de octubre de _1996, co­ 

mo un organismo público descentralizado, con personería jurídica de Derecho Público 

Interno y con autonomía administrativa, económica, presupuestaria y financiera. La 

finalidad del SAT es organizar y ejecutar la administración, fiscalización y recauda­ 

ción de todos los ingresos tributarios de la Municipalidad. Ejerciendo las siguientes 

funciones: 

a. Promover la política tributaria de la Municipalidad. 

b. Individualizar el sujeto pasivo de las obligaciones tributarias municipales. 
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c. Determinar y liquidar la deuda tributaria. 

d. Recaudar los ingresos municipales por concepto de impuestos, contribuciones y ta- 

sas, así como multas administrativas. 

e. Fiscalizar el correcto cumplimiento de las obligaciones tributarias. 

f. Conceder aplazamiento o fraccionamiento de la deuda tributaria. 

g. Resolver los reclamos que los contribuyentes presenten contra actos de la adminis­ 

tración tributaria provincial y de las administraciones tributarias distritales, en este 

último caso de conformidad con lo establecido por el último párrafo del artículo 96º 

de la Ley Nº 23853 ? Ley Orgánica de Municipalidades. 

h. Realizar la ejecución coactiva para el cobro de las deudas tributarias, considerando 

todas aquellas deudas derivadas de obligaciones tributarias municipales, así como el 

cobro de multas y otros ingresos de derecho público. 

i. Informar adecuadamente a los contribuyentes sobre las normas y procedimientos 

que deben observar para cumplir con sus obligaciones. 

j .  Sancionar el incumplimiento de las obligaciones tributarias. 

k. Elaborar las estadísticas tributarias. 

l. Celebrar convenios con Municipalidades Distritales de Lima Metropolitana para 

brindar asesoría o encargarse de la administración, fiscalización y/ o recaudación de 

sus ingresos y multas administrativas, previa aprobación del Concejo Metropolitano. 

m. Celebrar convenios con otras municipalidades para brindar asesoría; previa apro- 

bación del Consejo Metropolitano. 

Las demás que le asigne su estatuto que será aprobado por el Concejo Metropolitano 

y que sean compatibles con la finalidad de la Institución. (Manual auto instructivo, 

2013). 

2.2.28. Estrategia 

"El significado del término estrategia, proviene de la palabra griega Strategos, jefes 

de ejército; tradicionalmente utilizada en el terreno de las operaciones guerreras" (RAE, 

2013). 

El uso del término estrategia en gestión significa mucho más que las acepciones 

militares del mismo. Para los militares, la estrategia es sencillamente la ciencia y el 

arte de emplear la fuerza armada de una nación para conseguir fines determinados por 

sus dirigentes. La estrategia en dirección, es un término difícil de definir y muy pocos 
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autores coinciden en el significado de la estrategia. Pero la definición de estrategia 

surge de la necesidad de contar con ella. Por estrategia básicamente se entiende la 

posición transformadora que permite la adaptación de los recursos y habilidades de la 

organización al entorno agresivo e inestable, aprovechando oportunidades, atenuando 

el efecto de las amenazas y evaluando riesgos en función de objetivos y resultados. 

(Pressman, 2002). 

2.2.29. Servicio 

"Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a una o más 

necesidades de un cliente. Se define un marco en donde las actividades se desarrollarán 

con la idea de fijar una expectativa en el resultado de éstas" (Tanenbaum, A, 2009, 

P.28). 

"Es el equivalente no material de un bien. La presentación de un servicio no resulta 

en posesión, y así es como un servicio se diferencia de proveer un bien físico" (Staky, 

2009, P.30). 

2.2.30. Calidad 

Calidad es el conjunto de propiedades y características de un producto o servicio 

que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir 

con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o características podrían estar 

referidas a los insumos utilizados, el diseño, la presentación, la estética, la conservación, 

la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de postventa, etc. (Talavera, 2011, p.03) . 

2.2.31.  Tipos de mantenimiento de sistemas de información 

2.2.31.1.  Correctivo 

Es cuando se debe corregir errores de funcionamiento del sistema o cuando aparecen 

situaciones que no se tuvieron en cuenta o se mal interpretaron en el relevamiento. 

Ejemplos: totaliza mal un listado, no filtra un informe por zona, no redondea un total. 

2.2.31.2. Preventivo 

Este tipo de mantenimiento es probablemente uno de los más eficaces en función 

de los costos, ya que si se realiza de manera oportuna y adecuada, puede evitar serios 
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problemas en el sistema. 

2.2.31.3. Adaptativo 

Cuando el objetivo es adaptar el sistema o partes de él a nuevas situaciones que ge­ 

neran nuevos requerimientos, por la dinámica evolución de las empresas y los negocios. 

Ejemplos: se comienza a consignar mercadería, se abre un punto de venta, se vende en 

el interior, se aplica un nuevo impuesto, se define una nueva política de descuentos. 

2.2.31.4. Evolutivo 

Se trata de la extensión o el mejoramiento del desempeño del sistema, ya sea me­ 

diante el agregado de nuevas características, o el cambio de las existentes. Un ejemplo 

de este tipo de mantenimiento es la conversión de los sistemas de texto a GUI (interfaz 

gráfica de usuarios). 

2.2.32. Metodología para evaluar el impacto de la implantación 

del SIGETI 

A continuación se detalla la metodología U&R propuesto por Sylvestre Uwizeye­ 

mungu y Louis Raymond, la cual se empleó para evaluar el impacto de la implantación 

del Sistema de Gestión Tributaria de Huamanga, empleando principalmente elementos 

cualitativos para identificar los factores de éxito y fracaso presentes en la implantación 

del Sistema de Gestión Tributaria, a partir de tres componentes primarios figura 2.6. 

2.2.32.1. Revisión bibliográfica 

Donde se presentan conceptos relacionados con sistemas de gestión tributaria SI­ 

GETI y Cultura Organizacional; y cómo estos dos elementos interactúan en lo que 

podríamos denominar Impacto Organizacional. 

2.2.32.2. Descripción del proceso de implementación del sistema de gestión 

tributaria (SIGETI) 

La descripción del proceso de implementación del Sistema de Gestión Tributaría 

en la institución caso de estudio, se realizó a partir de la revisión de las entrevistas 

hechas a diferentes actores involucrados del Servicio de Administración Tributaria de 
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Huamanga a partir del proceso que originó su necesidad de desarrollo y la revisión de 

los procedimientos llevados a cabo para la implementación del mismo. Dicha informa­ 

ción primaria se obtuvo mediante entrevistas semi-estructuradas realizadas a: un (1) 

directivo de Servicio de Administración Tributaria de Huamanga (Gerencia general), 

dos (2) gerencias del SAT-H, y dos (2) miembros pertenecientes a la jefatura de la 

unidad de desarrollo de sistemas y jefatura de la unidad de soporte y producción del 

área de informática; sobre temas relacionados con el sistema de información SIGETI, 

antecedentes de cómo era el desarrollo de sus procesos con el sistema anterior, y de 

cómo deseaban que sea con la implementación del nuevo sistema. Todos ellos relaciona­ 

dos directamente con el proceso de implementación del sistema SIGETI en el SAT-H. 

(Las preguntas que sirvieron de guía para la realización de estas entrevistas pueden 

observarse en el Anexo D). 

Cabe mencionar también que a partir de muchos descontentos, quejas e inconformi­ 

dad por parte del personal de no realizar eficientemente los procesos de la institución y 

no cumplir eficazmente sus labores asignadas, todo ello por contar con un sistema que 

no se ajustaba y no satisfacía las necesidades de la institución en cuanto a sus procesos 

se refiere, el gerente general tomo la iniciativa de implementar un nuevo sistema que se 

ajuste a los procesos y cumpla satisfactoriamente las necesidad de la institución. Para 

ello se coordinó y se tuvo una serie de reuniones iterativas con cada grupo perteneciente 

a un área u oficina en particular de la institución con el propósito de obtener y listar to­ 

dos los requerimientos necesarios para la implementación del nuevo sistema y hacerles 

conocer también al personal que es lo que se deseaba lograr con dichas reuniones. 

- ·- - • - ·-· - --�·- - Revi;ión 
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Figura 2.6: Metodología U&R 
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2.2.32.3. Evaluación del impacto organizacional de la implantación del SI­ 

GETI 

(Evaluación del impacto del SIGETI en la Institución SAT-H caso de estudio); 

Varios modelos sugieren que los efectos originados por los sistemas de información 

solo pueden percibirse al pasar el tiempo, muy poco se ha examinado los efectos post­ 

implementación (implantación) del sistema y su éxito más allá de la fase de ejecución. 

Para llevar a cabo la evaluación del sistema a partir de la percepción de los miem­ 

bros de la organización, se seleccionó un método; el cuál requirió establecer de forma 

cualitativa la importancia de los indicadores de desempeño organizacionales y el aporte 

del sistema a los procesos de negocio de la organización. Esto se realizó mediante en­ 

trevistas a directivos y personal responsable del seguimiento de los procesos (Muestra 

de 20 miembros), a los cuales se les consultó sobre los beneficios obtenidos a partir 

de la implantación del SIGETI en la organización a partir de su experiencia sobre la 

organización y sobre los procesos en los cuales se desempeñan; razón por la cual, se 

seleccionó a trabajadores vinculados con el SAT-H desde antes de comenzar el proceso 

de implantación del SIGETI y que interactuarán permanentemente con El. 

Posteriormente en una segunda etapa un análisis cuantitativo, con ayuda de es­ 

tos mismos directivos y trabajadores; y la colaboración de uno de los miembros de la 

gerencia de informática del SAT-H, permitió determinar la verdadera percepción del im­ 

pacto que acarreó el proceso de implementación e implantación (post-implementación) 

del SIGETI en el SAT-H 

2.2.33. Método de evaluación caso de estudio 

Para llevar a cabo la evaluación del impacto del Sistema de Gestión Tributaria 

implantado en el SAT-Huamanga se procedió con 7 pasos secuenciales. 

Paso 1: identificación de todos los procesos y sub-procesos operativos y administrati­ 

vos de la organización, con tal nivel de detalle requerido que permita identificar 

plenamente la cadena de valor de la organización. Este paso es muy importante, 

debido a que la implementación de un sistema de información requiere contar con 

una organización muy bien estructurada en cuanto a que tenga completamente 

definido que es lo que se hace, como se hace, quien lo hace, que se requiere para 

hacerlo y qué información se necesita para hacerlo. 
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Paso 2: Identificación de todos los procesos y sub-procesos relacionados de una u otra 

forma por el SIGETI. Debido a que los sistemas de información cuentan con la 

posibilidad de ser implementados de forma selectiva por las organizaciones, de 

acuerdo a sus necesidades de gestión en sus procesos de negocio, no todos los 

procesos y sub-procesos detectados en el paso 1 están necesariamente vinculados 

al sistema. 

Paso 3: Identificación de los Indicadores de Desempeño (IP). Consiste en determinar: 

l .  la forma en que la organización mide el cumplimiento de los objetivos parti­ 

culares de los diferentes procesos y sub-procesos relacionados con el SIGETI 

y 

2. el grado de importancia que se le dan a dichos indicadores para el cumpli­ 

miento de los objetivos misionales de la organización. Para tal efecto, dicha 

calificación se realiza en una escala de 1 a 5, siendo 1: Poco Importante hasta 

5: Muy importante. 

Paso 4: Determinación de los efectos originados por el SIGETI. Se determina los res­ 

pectivos beneficios ( operativos, <le gestión, estratégicos, en infraestructura IT y 

organizacionales), sobre los diversos procesos de la organización, a partir de la 

percepción de los diferentes miembros de la organización. 

Paso 5: Correlación entre efectos originados por la implantación del SIGETI y los 

Indicadores de Desempeño. Una vez que son identificados y comprendidos los 

efectos del SIGETI, éstos se asocian a los respectivos indicadores de cada uno de 

los procesos y sub-procesos vinculados al SIGETI. 

Paso 6: Asignación del grado de impacto de los efectos del SIGETI en los Indicadores 

de Desempeño. A partir de las percepciones de los directamente involucrados con 

los procesos relacionados con el SIGETI (responsables del proceso o responsables 

de los IP), se determina si la contribución del sistema al desempeño de la orga­ 

nización fue positivo, nulo o negativo y el grado de dicha contribución. Para tal 

fin se emplea la siguiente métrica: 

Valor de cero O si estos no se dieron o son indiferentes para la organización. 

Uno 1 si el impacto originado es débil. 
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Dos 2 si el efecto es considerado como de mediano grado y tres 3 si se considera 

que el impacto en alto grado el indicador fijado por la organización; teniendo en 

cuenta si el efecto fue positivo, en cuyo caso se tomará un valor positivo, o caso 

contrario, tomando un valor negativo para el grado de contribución. 

Paso 7: Análisis de resultados. Con el fin de determinar la contribución del SIGETI 

a un determinado proceso de la organización, realizamos el producto ( a * b) 

de la pareja conformada por el grado dado a los Indicadores de Desempeño del 

respectivo proceso determinado en el Paso 3 (variable a) y el grado de impacto 

de los efectos del SIGETI en dichos indicadores (variable b), determinados en el 

Paso 6. 

Para evaluar la calificación global del impacto originado por el SIGETI en toda la 

organización, se procede a realizar la sumatoria de todas las parejas de productos 

obtenidos anteriormente, tal corno lo indica la Ecuación 2 .1  

Ecuación 2 .1  impacto del SIGETI en la organización: 

n 

¿(ai * bi) = JmpactoDelSIGETI 
i=l 

(2.1) 

Donde (n) son todos los subprocesos (i) que están vinculados con el sistema 

SIGETI en la organización. Esta sumatoria arroja un valor global que debemos 

comparar contra un valor ideal esperado, que se obtiene de tener únicamente 

fuertes impactos por parte de los efectos de la implantación del SIGETI (b=3), 

al cual podríamos denominar como impacto potencial del sistema 1 1 ,  que es en 

últimas lo que se esperaría haber obtenido al momento de haberse considerado 

la inversión en el SIGETI para la organización. 

Con el fin de tener una base de comparación que no altere la percepción que se 

tiene de los diferentes indicadores de desempeño (IP) al momento de determinar 

la contribución potencial del sistema, se toma el grado de impacto de los efectos 

del SIGETI como una variable de valor constante (e), que equivaldrá a tres 3 

cuando la variación del efecto ha sido benéfico o positivo para la organización y 

de cero O cuando dicha variación se ha considerada como perjudicial o negativa 

para la organización 
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Ecuación 2.2 impacto potencial del SIGETI en la organización 

n 

¿(ai * e ) =  ImpactoPotencialDelSIGETI 
i=l 

(2.2) 

La calificación final o global de la implantación del SIGETI en la organización 

se obtendrá entonces de la relación entre el impacto del SIGETI y el Impacto 

potencial del mismo. 

Ecuación 2.3 impacto global del SIGETI en la organización 

I Gl b l I mpactoDelS I G ET I mpacto o a = -------­ 

! mpactoPotencial (2.3) 

Con el fin de facilitar la interpretación de este impacto global, se puede realizar 

una transformación de este valor a una base de mayor familiaridad como la del 

5, 10 o 100. Para efectos prácticos, este trabajo realiza dicha transformación a la 

base 5 y se define la siguiente escala de valores del impacto del sistema SIGETI 

en la organización: 

l. Impacto muy débil, 

2. Impacto débil, 

3. Impacto medio o moderado, 

4. Impacto importante y 

5. Impacto muy importante 
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Capítulo 3 

Metodología de la Investigación 

3 .1 .  Tipo de Investigación 

"La Investigación de campo consiste en la recolección <le datos directamente de la 

realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia 

los fenómenos sociales en su ambiente natural. El investigador no manipula variables 

debido a que esto hace perder el ambiente de naturalidad en el cual se manifiesta". 

(Santa palella y feliberto Martins (2010) p.88). 

Por lo antes mencionado y de acuerdo al lugar donde se desarrollan los hechos, la pre­ 

sente investigación es de campo, porque el estudio se realizó en el SAT-HUAMANGA. 

3.2 .  Nivel de investigación 

"Los estudios descriptivos miden, evalúan y recolectan datos sobre diferentes con­ 

ceptos (variables) aspectos, dimensiones o componentes de los fenómenos a investigar". 

En un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide o recolec­ 

ta información sobre una de ellas, para así describir (valga la redundancia) lo que se 

investiga (Hernández, 2006, p.102) .  

Por lo antes mencionado el nivel de esta investigación es: Descriptiva, debido a que 

se buscará evaluar y describir el impacto organizacional de la implantación del Sistema 

de Gestión Tributaria de Huamanga (SIGETI). 
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3.3. Diseño de Investigación 

"La investigación de diseño no experimental son aquellos cuyas variables indepen­ 

dientes carecen de manipulación intencional, y no poseen grupo de control, ni mucho 

menos experimental. Analizan y estudian los hechos y fenómenos de la realidad después 

de su ocurrencia" (Carrasco, 2006) 

Por lo antes mencionado el diseño de investigación es no experimental, lo que ha­ 

cernos es observar los fenómenos tal corno se muestran en el contexto natural, para 

después analizarlos. 

"La investigación no experimental transversal descriptivo son diseños que se emplean 

para analizar y conocer las características, rasgos, propiedades y cualidades de un hecho 

o fenómeno de la realidad en un momento determinado del tiempo" (Carrasco, 2006). 

Para la presente investigación los instrumentos de recolección de datos se aplicaron 

en un tiempo determinado; es por ello que el diseño de la investigación es no experi­ 

mental transversal descriptivo. 

3.4. Población y Muestra 

3.4.1 .  Población 

La población es de clasificación finita. La población objeto de estudio estuvo consti­ 

tuida por todos los actores involucrados directamente o no en la utilización del Sistema 

de Gestión Tributaria (SIGETI) en la región Ayacucho, 2014. 

La población estuvo constituido por un total de 70 personas funcionarios y traba­ 

jadores del Servicio de Administración Tributaria de Huamanga. 

3.4.2. Muestra 

La muestra seleccionada estuvo integrada por 20 personas entre funcionarios y tra­ 

bajadores del Servicio de Administración Tributaria de Huamanga considerando para 

ello el muestreo intencional con juicio de experto. 
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3.5 .  Variables e Indicadores 

3.5.1 .  Definición conceptual de las variables 

3.5.1 .1 .  Variable independiente 

X: Implantación del SIGETI. Es la última fase del desarrollo de Sistemas. Es 

el proceso de instalar equipos o software nuevo, como resultado de un análisis y diseño 

previo como resultado de la sustitución o mejoramiento de la forma de llevar a cabo 

un proceso automatizado. 

3.5.1.2. Indicadores de la variable independiente 

Xl: Adaptabilidad. Es la capacidad de los sistemas de información de adaptarse a 

cualquier empresa, independiente del sector al que pertenezcan y de las particu­ 

laridades de los procesos de negocio. 

X2: Funcionalidad. Es la capacidad del producto software para proveer las funciones 

que satisfacen las necesidades explícitas e implícitas cuando el software se utiliza 

bajo condiciones específicas. 

X3: Modularidad. Los sistemas de información están formados por un número espe­ 

cífico de módulos, independientes entre sí, pero que a la vez están comunicados, 

lo que permite una gran adaptabilidad a las empresas de acuerdo a su tamaño y 

disponibilidad de recursos. 

X4: Usabilidad. Es la capacidad del producto software de ser entendido, aprendido, 

usado y atractivo al usuario, cuando es usado bajo las condiciones especificadas 

3.5.1.3. Variable dependiente 

Y: Impacto organizacional. Identifica y mide los beneficios operacionales para 

la empresa en áreas tales como, finanzas (costos, ingresos y ganancias), eficiencia en el 

desempeño laboral e impacto competitivo, Impacto, rapidez y organización en el flujo 

de Información interna y externa. 

3.5.1.4. Indicadores de la variable dependiente 

Yl: Mejoras. Proposición de soluciones deseadas. Refleja la relación entre los pro­ 

cesos tradicionales y los nuevos procesos por ejemplo. Se mide en términos de 
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resultados y eliminación de desperdicios. 

Y2: Consecuencias. Hechos y situaciones que ocasionarían las mejoras propuestas, 

estas consecuencias son medidas en términos de beneficios y perjuicios. 

Y3: Grado de aceptación. Se mide en relación a que actividades fueron eliminadas 

y que beneficios aportaría la solución propuesta, de acuerdo a las potencialidades 

del SIGETI. 

3.5.2. Definición operacional de las variables 

Cuadro 3.1:  Variables e indicadores 

Variables Indicadores 

Xl: Adaptabilidad 

X2: Funcionalidad 

VI: Implantación del SIGETI X3: Modularidad 

X4: Usabilidad 

X5: Mejoras 

VD: Impacto organizacional X7: Consecuencias 

X6: Grado de aceptación 

3.6.  Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

3.6.1.  Técnicas de recolección de datos 

Las técnicas utilizadas para la investigación fueron: 

3.6.1.1 .  El análisis documental 

Es una forma de investigación técnica, un conjunto de operaciones intelectuales, 

que buscan describir y representar los documentos de forma unificada sistemática para 

facilitar su recuperación. Comprende el procesamiento analítico-sintético que, a su vez, 

incluye la descripción bibliográfica y general de la fuente, la clasificación, anotación, 

extracción, traducción y la confección de reseñas. 
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3.6.1.2. La encuesta 

Es un estudio observacional en el que el investigador busca recaudar datos por 

medio de un cuestionario previamente diseñado, sin modificar el entorno ni controlar 

el proceso que está en observación ( corno sí lo hace en un experimento). Los datos se 

obtienen realizando un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra 

representativa o al conjunto total de la población estadística en estudio, integrada a 

menudo por personas, empresas o entes institucionales, con el fin de conocer estados 

de opinión, características o hechos específicos. 

3.6.1.3. La entrevista 

Es la herramienta básica y fundamental de la investigación. Una entrevista es una 

conversación dirigida que nos permite recopilar información importante con un propó­ 

sito específico. La entrevista es el método más directo y económico que se utiliza para 

obtener información. En la entrevista podemos utilizar dos tipos de preguntas: abiertas 

y cerradas. Además existen dos formas: La entrevista estructurada y la entrevista no 

estructurada. 

3.6.2. Instrumentos de recolección de datos 

3.6.2.1. Guía de revisión documental 

Para la técnica del análisis documental se utilizó la guía de revisión documental, 

para ello, se ha elaborado una guía de revisión documental considerando las siguientes . 

variables: autor, año, título, muestra, diseño de investigación, instrumento o método 

de recolección, análisis de datos, conclusiones de las relaciones, lugar de ubicación de 

la muestra de estudio, tipo de organizaciones investigadas, aspectos investigados. 

Cuadro 3.2: Técnica de recolección de datos (Fuente: Vara, 2012) 

Variables Definición 

Autor Apellidos e iniciales del autor. 

Año Año de publicación del artículo 

Título Título del artículo de investigación 

Muestra Número y descripción de la muestra usada. 

Continua en la siguiente página 

44 



Cuadro 3.2 - Continuación de la página anterior 

Variables Definición 

Si la investigación es exploratoria, descriptiva, correlaciona! 

Diseño o explicativa (experimental o cuasiexperimental), de análi- 

sis de casos o meta - analítico. 

Instrumentos/'tviétodos Nombre del instrumento empleado. Modalidad: encuesta, 

de recolección de datos escala, guía de entrevista, focus group, etc 

Métodos estadísticas o softwares especializados empleados 
Análisis de datos 

para el análisis de los datos. 

Conclusiones Listado de las principales conclusiones del estudio. 

Lugar de ubicación de 
País o ciudad en dónde su ubica físicamente la muestra. 

la muestra 

3.6.2.2.  El cuestionario de encuesta 

Para la técnica de la encuesta se utilizó el cuestionario de encuesta. Las preguntas 

del cuestionario se han elaborado principalmente mediante el análisis documental, para 

ello se ha considerado los recursos usados en el marco teórico del capítulo II y las 

observaciones y sugerencias del asesor de tesis. 

Las encuestas fueron aplicadas a los trabajadores del SAT-Huamanga, los tipos de 

preguntas fueron cerradas, además corresponden a un cuestionario de forma estructu­ 

rada. 
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3.6.2.3. La guía de la entrevista 

Para la técnica de la entrevista se utilizó la guía de entrevista. Las preguntas de 

la entrevista se han elaborado principalmente mediante el análisis documental, para 

ello se ha considerado los recursos usados en el marco teórico del capítulo JI y las 

observaciones y sugerencias del asesor de tesis. 

Los entrevistados fueron los funcionarios y trabajadores del SAT-Huamanga, ade­ 

más las preguntas fueron abiertas con el objetivo de conocer toda información sobre 

el impacto organizacional de la implantación del Sistema de Gestión Tributaria en el 

SAT-H uamanga. 
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Cuadro 3.10: Técnicas, Instrumentos y Fuentes y sus principales ventajas y desventajas 

(Fuente: [Romero, 20111) 

Informantes o Principales ven- Principales Des- 
Técnica Instrumento 

fuentes tajas ventajas 

Aplicable a gran 
Funcionarios y tra- 

número de infor- 
Encuestas Cuestionario bajadores del SAT- Poca profundidad. 

Huamanga. 
mantes. Sobre gran 

número de datos. 

Difícil y costosa 

Funcionarios y tra- Permite profun- Sólo aplicable a un 
Guía de en- 

Entrevistas bajadores del SAT- di zar los aspectos pequeño número 
trevistas 

Huamanga. interesantes. de informantes 

importantes. 

Fichas: Tex- Fuente: Libros es- Muy objetiva. Pue- Aplicación Limi- 
Análisis do- 

tuales, de re- pecializados, ínter- de constituir evi- tada a fuentes 
cumental 

sumen, etc. net. dencia. documentales. 

3.7. Herramienta para Tratamiento de Datos 

Los datos obtenidos mediante la aplicación de los instrumentos antes mencionados, 

fueron incorporados a un sistema de composición de textos, orientado especialmente 

a la creación de libros, documentos científicos y técnicos latex (texstudio) y SPSS 

(programa estadístico), y con precisiones porcentuales y relaciones u ordenamientos, 

los promedios son presentados como informaciones, en forma de gráficos, cuadros o 

resúmenes. 
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Capítulo 4 

Análisis y Resultados de la 

Investigación 

En la investigación se hace uso de cuestionarios y guías de entrevista tal como se 

muestra en el Capítulo III en las secciones 3.6 .2 .3 y 3.6 .2 .2 .  Así mismo se adjunta los 

Anexos A, B y C con los resultados obtenidos. 

4.1 .  Análisis y Tratamiento de Datos 

4 .1 . 1 .  Elaboración de tablas de frecuencia 

Para elaborar las tablas de frecuencia se requiere hacer dos operaciones: la clasifica­ 

ción y la tabulación. La clasificación ( consiste en determinar las categorías, los distintos 

valores que toman las variables o los intervalos de clase) y la tabulación ( consiste en 

contabilizar cuantas veces se repite cada uno de los distintos valores o categorías de las 

variables). 

Para elaborar las tablas de frecuencia se usó el programa estadístico SPSS v22.0, 

este software una vez codificado las preguntas y se hayan ingresado todas las respuestas 

nos ayuda a generar las tablas de frecuencia y los estadísticos como tendencia central 

(media, mediana, moda, suma), dispersión (desviación estándar, varianza, rango, mí­ 

nimo, máximo, error estándar media), valores percentiles ( cuartiles, percentiles) y de 

distribución ( a.simetría y curtosis). 
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4.1.1.1. Codificación de preguntas en SPSS 

Mediante el software SPSS se hizo la codificación de las preguntas del cuestionario 

y de la guía de entrevista. 

Codificación de las preguntas de la encuesta: grado de aceptación 
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., _ ,  
· ·- .. _ ,  

l  "'  -  -··;--� P3 c.. 
-�. V "" c...  •  
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Figura 4.1: Codificación de preguntas del grado de aceptación 

Codificación de las preguntas de la encuesta: mejoras 
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Figura 4.2: Codificación de preguntas para las mejoras 
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Codificación de las preguntas de la encuesta: consecuencias 
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Figura 4.3: Codificación de preguntas para las consecuencias 

4.1.1.2. Vaciado de respuestas en SPSS 

Ingreso de las respuestas obtenidas del cuestionario y la guía de entrevista en el 

programa estadístico SPSS. 

Vaciado de respuestas de la encuesta: grado de aceptación 

__J .  "!  l .  
1  �- 9 
1 9 

,!, . . .  ,.:,-=- : 
-·,· � NO 

: . r · · . ·  ........  NO  

1  e...- • 
¡·-·-......_ NO  

�- ti 
,. ..,,. s 
tt & 91 
u ...., s 

tl E•.... a 
t4 ..., ..... 91 

__ " &.. 81 
· 11- _...... NO 

_ 1_1 & a 
. - - - . &  !I  

--¡¡·-- NO 
� ...... .__ .. &.... s 

--�·- ZI 

"' �! . .. _ ... PI - -· . P7 
..., __ 

1 . J  .....  T.-M_.... 

-- 
.....,;;¡; .............. 

..., __ 
3.5,_... ........ ,......, .. SAT"1 

-·- 
��,... ... 

- 
•.  !  ...... OIÑlldlllw-cMII 

--- 
c. .. _ , _,_ ....... _ ... -'1� 

a....ic.·� 

-" - 
1 - l - o.......:  ................ o.- .. �,,,._,... c.;, 

- 
1-1 ..... er.-it1611 III ._ pllN ........ C.-él�y� 

--- 
- 

1 - , -  ...... .  p-.....  ..  8"1'f1 

-- --- 
- 

l · l Mntl T - • .._  �·� 

_,_ 
..., .. _ 

C·tilMNI ...... IMsi,KNNMISAT.ff 

--- ·- 
.. _ 

, ...... � .... � �-o,.nc:... 

-·- - 
,_,_ cw.•ta� �-� --- 

..., __ 
1-1- .......... � .. SAT,H Olcmdl�yP.....- .. 

- 1 - ,-�·----- -·- 
c. 

.......... 3-1- ...... '-�MlSA.T.ft Geomcil. ap.,x-- 

- -· 
,_, __ cw. ............ 

OINncil di 0,-C....  
.,._....., 

- 
C-t ..... ....,._�dllSAT.H 

-- -·- 
.. _ 

3.g..,.. CW.dt .. ___. o...c.•o,..:.... 
.,.__ 

- 
3·6-.n ,.._.leesnc-'9tSAT.f't 

-- -·- 
- 

.. , .... ,_ .. __ 

-·- 
� 

- 
1 -,- r .... -- Obmdl�y� 

- ...... INJll'l(»Nl-'SA.l..fi OwNcit di o,...... c. 

...... IN Pf'K'NN .. SAT.fi C....:11 dt c,.nc.,.n 

-·- a.. ........... ""-"""""' 

.. -· 

--- --·-·-···-···- 

.................. 

.. . 

" 
" St 

• 
.. 

" 
" 
" ... 

• 

" 
• 

" 
• 
.. 

St 

.. 

• 
.. 

" 

-�)�-���-'�-� �A.lle ae,_�_¡¡i •�,, 4--�-,-�: 
.,., � 

Figura 4.4: Vaciado de respuestas grado de aceptación 
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Vaciado de respuestas de la encuesta: mejoras 
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Figura 4.5: Vaciado de respuestas de las mejoras 

Vaciado de respuestas de la entrevista: consecuencias 
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Figura 4.6: Vaciado de respuestas de las consecuencias 
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4.1.2. Técnicas, instrumentos y fuentes utilizados para la va- 

riable impacto organizacional y sus correspondientes in- 

dicadores 

Los instrumentos que se presentan para investigar las características más adecua­ 

das para el impacto organizacional de la implantación del SIGETI son: En el anexo 
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A se presenta el cuestionario dirigido a trabajadores del Servicio de Administración 

Tributaria de Huamanga, sobre el grado de aceptación de la implantación del SIGETI. 

En el anexo B se presenta el cuestionario dirigido a trabajadores del Servicio de 

Administración Tributaria de Huamanga, sobre la identificación de las consecuencias 

de la implantación del SIGETI en el SAT-H. 

El anexo C se presenta el Cuestionario dirigido a trabajadores del Servicio de Ad­ 

ministración Tributaria de Huamanga, sobre la identificación de las mejoras del SAT-H 

por la implantación del SIGETI. 

Se utilizó también una metodología de elaboración propia tomando como referen­ 

cia el modelo propuesto por los doctores Sylvestre Uwizeyemungu y Louis Raymond 

sustentado en el marco teórico. 

Finalmente para elaborar los cuestionarios y las entrevistas se realizó el análisis 

documental y las observaciones del asesor de la tesis. 

4.2.  Presentación de Resultados 

4.2.1 .  Resultado del análisis de encuesta para identificar el gra­ 

do de aceptación del Sistema de Gestión Tributaria por 

su Implantación 

a) ¿Señale su nivel de agrado con la incorporación del SIGETI a su 

Organización? 

Interpretación: Del cuadro 4.1 se observa que el 35 % de los encuestados se en­ 

cuentran muy en agrado, de igual forma el 40 % en agrado y el 25 % indiferente. 

Cuadro 4.1: Nivel de agrado con la incorporación del SIGETI a su organización (Fuente: 

elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

Frecuencia Porcentaje ( %) Porcentaje valido ( %) Porcentaje Acumulativo ( %) 

Muy en agrado 7 35,0 35,0 35,0 

En agrado 8 40,0 40,0 75,0 

Indiferente 5 25,0 25,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0 
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Figura 4. 7: Nivel de agrado con la incorporación del SIGETI a su organización (Fuente: 

elaboración propia basado en encuestas, .2014) 

b) ¿ Consideraba necesaria el cambio del SATGL para la automatización 

de los procesos del SAT-H? 

Interpretación: Del cuadro 4.2 el 75 % de los encuestados consideran necesario el 

cambio del SATGL para la automatización de los procesos del SAT-H, mientras el que 

el 25 % considera que no es necesario. 

Cuadro 4.2: ¿Consideraba necesaria el cambio del SATGL para la automatización de los 

procesos del SAT-H? (Fuente: elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

Frecuencia ·Porcentaje{%) Porcentaje valido ( %) Porcentaje Acumulativo ( %) 

SI 15 75,0 75,0 75,0 

NO 5 25,0 25,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0 
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Figura 4.8: ¿Consideraba necesaria el cambio del SATGL para la automatización de los 

procesos del SAT-H? (Fuente: elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

c) ¿Le agrada o se siente satisfecho con el proceso de implantación del 

SIGETI en el SAT-H? 

Interpretación: Del cuadro 4.3 se observa que el 25 % de los encuestados se en­ 

cuentran muy en agrado, de igual forma el 15 % en agrado, el 35 % indiferente y el 25 % 

en desagrado. 

Cuadro 4.3: ¿Le agrada o se siente satisfecho con el proceso de Implantación del SIGETI 

en el SAT-H? (Fuente: elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

Frecuencia Porcentaje(%) Porcentaje valido(%) Porcentaje Acumulativo ( %) 

Muy en agrado 5 25,0 25,0 25,0 

En agrado 3 15,0 15,0 40,0 

Indiferente 7 35,0 35,0 75,0 

Desagradado 5 25,0 25,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0 
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Figura 4.9: iLe agrada o se siente satisfecho con el proceso de Implantación del SIGETI en 

el SAT-H? (Fuente: elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

d) ¿Cuánto tiempo le tomo adecuarse al manejo total del SIGETI? 

Interpretación: Del cuadro 4.4 se observa que el 30 % de los encuestados afirma 

de 1-3 meses, de igual forma el 50 % de 3-6 meses y el 20 % de 6-9 meses. 

Cuadro 4.4: iCuánto tiempo le tomo adecuarse al manejo total del SIGETI? (Fuente: 

elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

Frecuencia Porcentaje ( %) Porcentaje valido ( %) Porcentaje Acumulativo ( %) 

1 -  3  meses 

3 -  6  meses 

6 -  9  meses 

Total 

6 

10 

4 

20 

30,0 

50,0 

20,0 

100,0 
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Figura 4.10: ¿Cuánto tiempo le tomo adecuarse al manejo total del SIGETI? (Fuente: 

elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

e) Según su parecer, ¿cuál es el real aporte de la implantación del SIGETI 

en el SAT-H? (Fuente: elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

Interpretación: Del cuadro 4.5 se observa que el 23.10 % de los encuestados afirma 

orden de la información, de igual forma el 19.20 % toma de decisiones, el 15.40 % 

disminución de los gastos operativos y el 42.30 % mejora los procesos. 

Cuadro 4.5: Según su parecer, ¿cuál es el real aporte de la implantación del SIGETI en el 

SAT-H? 

Frecuencia Porcentaje(%) Porcentaje valido(%) Porcentaje Acumulativo(%) 

Orden de la información 6 23,1 23,1 23,1 

Toma de decisiones 5 19,2 19,2 42,3 

Disminución de los gastos operativos 4 15,4 15,4 57,7 

Mcjorac los procesos del SAT-H 11 42,3 42,3 100,0 

Total 26 100,0 100,0 
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Figura 4.11: Según su parecer, ¿cuál es el real aporte de la implantación del SIGETI en el 

SAT-H? (Fuente: elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

f) ¿Qué área del SAT-H se verá más apoyada con el SIGETI? 

Interpretación: Del cuadro 4.6 se observa que el 25 % de los encuestados afirma 

gerencia general, de igual forma el 16. 7 % oficina de planeamiento y presupuesto, el 

4.20 % gerencia de administración y el 54.2 % gerencia de operaciones. 

Cuadro 4.6: Qué área del SAT-H se verá más apoyada con el SIGETI? (Fuente: 

elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

Frecuencia Porcentaje ( %) Porcentaje valido ( %) Porcentaje Acumulativo ( %) 

Gerencia General 6 25,0 25,0 25,0 

Oficina de Planeamiento y Presupuesto 4 16,7 16,7 41,7 

Gerencia de Administración 1 4,2 4,2 45,8 

Gerencia de Operaciones 13 54,2 54,2 100,0 

Total 24 100,0 100,0 
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Figura 4.12: Qué área del SAT-H se verá más apoyada con el SIGETI? (Fuente: 

elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

g) ¿Cuál módulo a su parecer será el que más ayude al SAT-H? 

Interpretación: Del cuadro 4. 7 se observa que el 31.8 % de los encuestados afirma 

registros y fiscalización, de igual forma el 27.3 % caja, el 13.6 % papeletas: el 4.5 % 

vehicular y el 22. 7 % cobranza coactiva. 

Cuadro 4.7: ¿Cuál módulo a su parecer será el que más ayude al SAT-H? (Fuente: 

elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

Frecuencia Porcentaje ( %) Porcentaje valido ( %) Porcentaje Acumulativo ( %) 

Registro y Fiscalización 7 31,8 31,8 31,8 

Caja 6 27,3 27,3 59,1 

Papeletas 3 13,6 13,6 72,7 

Vchicular 1 4,5 4,5 77,3 

Cobranza Coactiva 5 22,7 22,7 100,0 

Total 22 100,0 100,0 
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Figura 4.13: ¿Cuál módulo a su parecer será el que más ayude al SAT-H? (Fuente: 

elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

h) Si tuviera que declarar un grado de mejora luego de la Implantación 

del SIGETI, ¿cuánto sería? {O: nada / 10: mejor escenario) 

Interpretación: Del cuadro 4.8 se observa que el 10 % de los encuestados indica 

3, de igual forma el 20% 4, el 15% 5, el 25% 6, el 10% 7, el 15% 8 y el 5 %  9. 

Cuadro 4.8: Grado de mejora luego de la Implantación del SIGETI, ¿cuánto sería? (O: 

nada / 10: mejor escenario) (Fuente: elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

Frecuencia Porcentaje ( %) Porcentaje valido(%) Porcentaje Acumulativo ( %) 

3 2 10,0 10,0 10,0 

4 4 20,0 20,0 30,0 

5 3 15,0 15,0 45,0 

6 5 25,0 25,0 70,0 

7 2 10,0 10,0 80,0 

8 3 15,0 15,0 95,0 

9 1 5,0 5,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0 
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Figura 4.14: Grado de mejora luego de la Implantación del SIGETI, ¿cuánto sería? (O: 

nada/ 10: mejor escenario) (Fuente: elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

i) Según su visión, ¿cuál es el grado de automatización que posee el 

SAT-H? (0% A 100%) 

Interpretación: Del cuadro 4.9 se observa que el 10 % de los encuestados indica 

30, de igual forma el 20 % 40, el 30 % 50, el 10 % 60, el 15 % 70, el 5 % 80 y el 10 % 90. 

Cuadro 4.9: Grado de automatización que posee el SAT-H? {0% a 100%) (Fuente: 

elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

.Frecuencia Porcentaje ( % ) Porcentaje valido ( %) Porcentaje Acumulativo ( %) 

30 2 10,0 10,0 10,0 

40 4 20,0 20,0 30,0 

50 6 30,0 30,0 60,0 

60 2 10,0 10,0 70,0 

70 3 15,0 15,0 85,0 

80 1 5,0 5,0 90,0 

90 2 10,0 10,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0 
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Figura 4.15: Grado de automatización que posee el SAT-H? (0% a 100%) (Fuente: 

elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

4.2.2. Resultado del análisis de encuesta para Identificación de 

las consecuencias de la implantación del SIGETI en el 

SAT-H 

Encuesta: Señale hasta 5 de estas opciones como consecuencias de la Im­ 

plantación del SIGETI 

a) Total de consideraciones por consecuencia 

Interpretación: Del cuadro 4.10 se observa que el 8.8 % de los encuestados indica 

incapacidad para reaccionar al entorno y a las necesidades de los clientes, de igual forma 

el 35.3 % Confiabilidad en los sistemas, el 11.8 % Baja productividad de los servicio, el 

11.8 % Mal manejo de los proceso para la toma de decisiones, el 11.8 % Contar con una 

base de datos no integrada e información desactualizada, el 5.9 % Incomunicación de 

áreas de la empresa, Involucrando un mal flujo de información; y el mal control sobre 

ellas , el O.O% Desprestigio de la empresa, 8.8 % Demostrar en el tiempo de servicio 

y atención al usuario, el 5.9 % Aumentar los costos operativos y el O.O% Perjudicar la 

gestión financiera de la SAT-H. 
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Cuadro 4.10: Total de consideraciones por consecuencia (Fuente: elaboración propia 

basado en encuestas, 2014) 

Frecuencia Porcentaje% Porcentaje acumulad:>% 
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Figura 4.16: Total de consideraciones por consecuencia (Fuente: elaboración propia basado 

en encuestas, 2014) 

b) Porcentaje de consideraciones en el total de Consecuencias 

Interpretación: Del cuadro 4.11 se observa que el 8.8 % de los encuestados indica 

incapacidad. para reaccionar al entorno y a las necesidades de los clientes, de igual forma 

el 35.3 % Confiabilidad en los sistemas, el 11.8 % Baja productividad de los servicio, el 

11.8 % Mal manejo de los proceso para la toma de decisiones, el 11.8 % Contar con una 

base de datos no integrada e información desactualizada, el 5.9 % Incomunicación de 

áreas de la empresa, Involucrando nn mal flujo de información; y el mal control sobre 
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ellas , el O %  Desprestigio de la empresa, 8.8 % Demostrar en el tiempo de servicio 

y atención al usuario, el 5.9 % Aumentar los costos operativos y el O% Perjudicar la 

gestión financiera de la SAT-H. 

Cuadro 4.11: Porcentaje de consideraciones en el total de Consecuencias 
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Figura 4.17: Porcentaje de consideraciones en el total de Consecuencias (Fuente: 

elaboración propia basado en encuestas, 2014) 

c) Porcentaje de Consideraciones por trabajador y directivo 

Interpretación: Del cuadro 4.12 se observa que el 0.15 % del total de consecuencias 

es apoyada por la encuesta numero 1 (El), de igual forma el 0.15 % E2, el 0.15 % E3, 

el 0.08 % E4, el 0.31 % E5, el 0.15 % E6, el 0.08 % E7, el 0.08 % E8, el 0.15 % E9, el 
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0.15 % ElO, el 0.15 % E11 ,  el O .O% E12, el 0 .15 % E13, el 0.15 % E14 y el 0.23 % E15, 

0.08 % E16, el 0.08 % El 7, el 0.8 % E18, el O .O% E19 y el 0.23 % E20. 

Cuadro 4.12: Porcentaje de Consideraciones por trabajador y directivo 

% sobre total de consecuencias 

El 0.15 

E2 0.15 

E3 0.15 

E4 0.08 

E5 O 31 

E6 0.15 

E7 0.08 

E8 0.08 

E9 0.15 

ElO 0.15 

Ell 0.15 

E12 0.00 

E13 0.15 

E14 0.15 

E15 0.23 

E16 0.08 

E17 0.08 

E18 0.08 

E19 0.00 

E20 0.23 
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Figura 4.18: Porcentaje de Consideraciones por trabajador y directivo (Fuente: elaboración 

propia basado en encuestas, 2014) 

4.2.3. Resultado del análisis de encuesta para Identificación de 

las mejoras de la implantación del SIGETI en el SAT-H 

Identificación de las mejoras del SAT-H por la implantación del SIGETI 

a) Tiempo de labor de los funcionarios y trabajadores del SAT-H 

Interpretación: Del cuadro 4.13 se observa que el 23.10 % de los encuestados indica 

20, de igual forma el 15.4 % 23, el 15.4 % 25, el 15. % 28, el 15.4 % 30 y el 15.4 % 36. 
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Cuadro 4.13: Meses en el SAT-Huamanga (Fuente: elaboración propia basado en 

encuestas, 2014) 

Frecuencia Porcentaje ( % ) Porcentaje valido(%) Porcentaje Acumulativo ( %) 

20 3 23,1 23,1 23,1 

23 2 15,4 15,4 38,5 

25 2 15,4 15,4 53,8 

28 2 15,4 15,4 69,2 

30 2 15,4 15,4 84,6 

36 2 15,4 15,4 100,0 

Total 13 100,0 100,0 

Cuadro 4.14: Estadística Descriptiva 

N Mínimo Máximo Media Desviación Estándar 

Meses en el SAT-Huamanga 13 20 

Valido N (listwise) 13 

36 26,46 5,517 

Figura 4.19: Meses en el SAT-Huamanga {Fuente: elaboración propia basado en encuestas, 

2014) 

b) Porcentaje de consideraciones en el total de Mejoras 

Interpretación: Del cuadro 4.15 se observa que el 7.7% de los encuestados afirma 

Reducción de tiempos operativos, de igual forma el 10.3 % Eliminación de procesos 

redundantes, el 7. 7 % Reducción de costos y gastos operativos, el 10.3 % Dependencia 

tecnológica, el 3.4 % Aumento de la carga de trabajo, el 9.4 % Mejor planificación para el 

uso de recursos, el 6 % Estructura de procesos administrativos, el 9.4 % Disponibilidad 
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de la información en tiempo real, el 9 .4 % Visibilidad de la información para toda la 

organización, el 7. 7 % Comprensión del fundamento organizacional, el 9.4 % Cambios de 

procedimientos de trabajo y el 9.4 % aprendizaje y retro alimentación del conocimiento. 

Cuadro 4.15: Porcentaje de consideraciones en el total de Mejoras (Fuente: elaboración 

propia basado en encuestas, 2014) 

Frecuencia Porcentaje% Porcentaje acumulado% 

Reducción de tiempos operativos 9 7.7 7.7 

Eliminación de procesos redundantes 12 10.3 17.9 

Reducción de costos y gastos operativos 9 7.7 25.6 

Dependencia. tecnológica 12 10.3 35.9 

Aumeuto de la carga. de trabajo 4 3.4 39.3 

Mejor pla.nifica.ción para. el uso de recursos 11 9.4 48.7 

Estructuración de procesos administrativos 7 6.0 54.7 

Disponibilidad de la. información en tiempo real 11 9.4 64.1 

Visibilidad de la información para toda la organización 11 9.4 73.5 

Compreusíón del funcionamiento organizacional 9 7.7 81.2 

Cambio eu procedimientos de trabajo 11 9.4 90.6 

Aprendizaje y retroalimentación de Conocimientos 11 9.4 100 

Consideraciones por trabajador y directivo 117 100 
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Figura 4.20: Porcentaje de consideraciones en el total de Mejoras (Fuente: elaboración 

propia basado en encuestas, 2014) 
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c) Porcentaje de consideraciones por trabajador y directivo 

Interpretación: Del cuadro 4.16 se observa que el 35 % del total de mejoras es 

apoyado por la encuesta 1 (El), de igual forma el 20 % E2, el 35 % E3, el 45 % E4, el 

25 % E5, el 30 % E6, el 35 % E7, el 25 % E8, el 20 % E9, el 30 % Elü, el 30 % E11 ,  el 

35 % E12, el 35 % E13, el 15 % E14, el 25 % E15, 45 % E16, el 40 % El 7, el 25 % E18, 

el 20% E19 y el 20% E20. 

Cuadro 4.16: Total de consideraciones por trabajador y directivo (Fuente: elaboración 

propia basado en encuestas, 2014) 

Frecuencia Porcentaje% Porcentaje acumulado% 

El 7 35.0 35.0 

E2 20.0 55.0 

E3 7 35.0 90.0 

E4 9 45.0 135.0 

E5 5 25.0 160.0 

E6 6 30.0 190.0 

E7 7 35.0 225.0 

ES 5 25.0 250.0 

E9 4 20.0 270.0 

ElO 6 30.0 300.0 

Ell 6 30.0 330.0 

El2 7 35.0 365.0 

El3 7 35.0 400.0 

El4 3 15.0 415.0 

El5 5 25.0 440.0 

El6 9 45.0 485.0 

El7 8 40.0 525.0 

El8 5 25.0 550.0 

El9 4 20.0 570.0 

E20 4 20.0 
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Figura 4.21: Total de consideraciones por trabajador y directivo (Fuente: elaboración 

propia basado en encuestas, 2014) 

4.2.4. Análisis de resultados aplicando la metodología para eva­ 

luar el impacto de la implantación del SIGETI 

4.2.4.1. Revisión bibliográfica 

Servicio de administración tributaria. Es un órgano descentralizado que está ads­ 

crito a un ente municipal, que posee autonomía administrativa, económica, presu­ 

puestaria y financiera; encargada de la administración: fiscalización y recaudación 

de todos los ingresos tributarios (Impuestos, tasas y contribuciones), de igual for­ 

ma se encarga del otorgamiento de licencias y autorizaciones de espectáculos y 

eventos públicos. 
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Sistema de gestión tributaria. Todo sistema está compuesto de elementos físicos 

y lógicos (Soporte físico Hardware y Software). Se denomina sistema de Gestión 

Tributaria al componente lógico que abstrae la lógica de negocio de las operacio­ 

nes que realiza una entidad encargada de la gestión tributaria. Los sistemas de 

información cumplen un rol de vital importancia en una organización, son el so­ 

porte y columna vertebral que guía el correcto funcionamiento de las operaciones 

de la parte operativa, gerencial y estratégica en la organización. El sistema de 

Gestión tributaria engloba las tareas del nivel operativo del servicio de gestión 

tributaria. Dentro de las principales tareas se encuentran: 

• Control de contribuyentes 

• Control de Ingresos tributarios (Cobranza coactiva, ordinaria) 

• Otorgamiento de Licencias 

• Registro de Notificaciones 

• Reportes diversos asociados al control tributario 

Las actividades descritas representan los procesos del nivel operativo de la insti­ 

tución. 

Cultura organizacional. La cultura organizacional engloba las relaciones personales, 

sociales, las normas de conducta dentro de una determinada organización. La· 

cultura organizacional es uno de los pilares fundamentales para dar a poyo a 

aquellas organizaciones que quieren hacerse competitivas. El estudio y mejora 

de la cultura organizacional va de la mano con las ventajas competitivas y el 

mejoramiento continuo de las organizaciones acorde al avance de la ciencia y la 

tecnología. 

Impacto organizacional. Una organización dedicada al servicio de gestión tributaria 

que va a implantar su Sistema de Gestión Tributaria debe considerar que la im­ 

plantación de una nueva herramienta de trabajo que apoye a los distintos niveles 

organizacionales de la institución afecta a la situación actual de la institución que 

puede llevar o no a la situación deseada. El fin de la implantación de la tecnología 

es mejorar las relaciones de eficiencia, efectividad, eficacia, calidad y productivi­ 

dad, los cuales permiten medir el impacto organizacional en la organización. Son 

diversos los parámetros y variables que afectan al impacto organizacional y así 
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mismo son diversos los indicadores que van a permitir medir el grado de acepta­ 

ción de la implantación del sistema de gestión tributaria en la organización y que 

a su vez permitirán medir el impacto organizacional, el presente trabajo se basa 

en el estudio para determinar el resultado final del impacto organizacional en el 

caso presentado. 

4.2.4.2. Descripción del proceso de implementación del sistema de gestión 

tributaria (SIGETI) 

Entrevista al gerente general del SAT-H 

A continuación se presenta la transcripción de la entrevista realizada al gerente 

general del SAT Huamanga por considerarse una fuente de información primaria vital 

para el desarrollo de esta trabajo; ya que esta persona es la que más conoce del tema 

en esta organización, ya que hizo parte del grupo de trabajo que lideró el proceso de 

implementación del SIGETI y ahora como gerente, es el responsable de la funcionalidad 

de todos los sistemas de información del SAT, incluyendo el sistema SIGETI. 

¿En qué consistió el Proceso de Modernización de SAT-H? 

El Proceso de Modernización fue más un proceso de reacción que un proceso que 

correspondiera a una planificación estructurada. Los indicadores de operación y de 

atención al cliente estaban complicándose y fue cuando se tomó la decisión de reestruc­ 

turar la empresa; aprovechando lo que teníamos, maximizar las fortalezas y reducir y 

mitigar riesgos y debilidades realizando el compromiso de que nos montamos todos en 

el bus o la empresa en ese momento se muere. 

Lo primero que se examinó fueron los procedimientos, muertos, en esta empresa 

cada área hacia lo que se le hacia la gana. No existían procesos oficiales; es más, yo no 

entiendo como funcionábamos Luego se realizó una revisión de tarifas. La empresa no 

sabía si al menos cubría sus costos mínimos con lo que cobraba. Lo tercero fue cambiar 

y automatizar los procesos de la empresa. 

¿ Cómo se vio la necesidad de implementar el sistema de gestión tribu­ 

taria en el SAT-H? 

En ese momento, después de revisar procesos, tarifas, nos preguntamos con que lo 

íbamos a hacer. Nos preguntamos cómo andaba nuestra plataforma de redes, cómo esta 

nuestra plataforma de control? que sistemas tenemos. Tenemos un sistema de origen 

de Tarapoto para la información; el cual no satisfacía para cumplir los objetivos de la 
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empresa. En ese momento que se dijo: SAT lo que necesita es un SIGETI. Un sistema 

de gestión tributaria que empezara a absorber aplicativos y centralizara la información. 

L Cuáles eran las perspectivas del proyecto de implementación del sistema 

de gestión tributaria en el SAT-H? 

Este fue un proyecto que inicio en el año 2011, era un proyecto diseñado para 18 

meses, pero lo primero que se realizo fue una revisión de procesos. Ahí aprendimos 

algo: No podemos iniciar la implementación de un SIGETI si no se tiene aprobados, 

revisados y madurados todos sus procesos. Conclusión, este paso en falso nos costó 12 

meses más, 12 meses de sobrecosto, 12 meses de sobreesfuerzo, 12 meses de re-trabajo, 

12 meses de riesgo en revisión de datos; pero lo aprendimos. 

¿Los miembros de la organización conocían la importancia de implemen­ 

tar un nuevo sistema para la institución? 

Lo que hemos hablado, si se va la gente que sabe, la gente nueva que llega pierde 

el foco del para qué están las cosas. Pero la gente sabe y entiende la importancia que 

tiene SIGETI para la empresa. 

¿Se utilizó y siguió una metodología o un procedimiento de adiestramien­ 

to y capacitación al personal en el uso del SIGETI durante la implementa­ 

ción del mismo? 

Inicialmente se contemplaron capacitar 15 personas, pero se capacitaron 10. Un sis­ 

tema no es solamente el componente tecnológico; también son las personas, el software, 

el hardware, las políticas y procesos. Todas las personas que estuvimos en la imple­ 

mentación, que fuimos entrenadas y capacitadas, formamos parte del SIGETI. ¿Cuál 

es el peligro hoy en día?, que nos vayamos con todo el entrenamiento que tenemos y 

a la empresa le queda cero, y una academia en SAT vale S/.1.500 soles. SIGETI no es 

algo que se aprenda en la esquina, es algo especializado y muy costoso. 

El siguiente paso es empezar a cambiar la cultura, y eso no es fácil. Una cultura se 

cambia cuando uno es parte de ese cambio; mostrar que el cambio beneficia, escuchar, 

orientar, cuando se hace parte del cambio, se defiende; cuando no se hace parte, se 

rechaza, se resistente al cambio además una de las funciones del personal que rota 

de un puesto de trabajo a otro puesto, es el de transferirle a la persona que llega el 

conocimiento de qué es lo que él hace. No se puede hacer del todo; ya que no todo el 

mundo tiene la facilidad de transferir ese conocimiento, pero cada vez más lo logramos; 

y en los casos que no se tiene una transferencia exitosa, aquí estamos nosotros para 
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ayudarlo. 

¿Qué problemas generaba el sistema SATGL, que afectaba el desarrollo 

y gestión de los procesos de la organización? 

La empresa venia en un proceso de transformación desde 2011 ,  en donde se acuerda 

hacer el Proceso de Modernización. El sistema SATGL que fue comprado a un proveedor 

de la ciudad de Tarapoto no se acomodaba a los procesos de la empresa había muchas 

operaciones que demoraban más de lo que se debía y el propio sistema no nos permitía 

cumplir con los objetivos y metas trazadas. 

¿Por qué fueron tan elevados los costos de la implementación de SIGETI? 

La cifra inicialmente proyectada era corta para la magnitud de todo lo que se quería 

y se requería hacer; se contemplaba servicios de integración requeridos, capacitación, 

implantación general, acompañamiento en la adecuación tecnológica que requería el 

SAT, se tuvieron en cuenta desarrollos adicionales que no estaban en la propuesta 

inicial, mantenimiento y soporte a algunos procesos y la ampliación del alcance del 

proyecto; que requirió dineros adicionales. 

¿Se desarrolló un proyecto piloto del SIGETI con datos reales, para ejem­ 

plificar las potencialidades del sistema, y comprobar si se ajusta a las reali­ 

dades de información establecidas? 

Se parte de la buena fe de que la información ingresada al sistema sea verídica. Si tú 

tienes un proyecto y no ingresas la información que es, para el sistema es complicado. 

Pueda que se presenten casos, pero hoy el Sistema guarda información confiable; y te 

ayuda a tomar sanas decisiones y antes de tomarlas, te ayuda a prever cosas. Para eso 

nos ha servido nuestro Sistema. No es una bola de cristal, pero te ayuda a prevenir. 

Entrevista al gerente de administración del SAT-H 

Entrevista al gerente de administración del SAT-H 

¿ Qué motivó la implementación de un nuevo sistema de gestión tributaria 

en la organización? 

El SAT huamanga no se mostraba como una entidad confiable, una entidad capaz 

de cumplir sus objetivos por el mismo hecho de no contar o tener en claro cuales 

procesos deben ser mejorados y/ o automatizados, y peor aún que el sistema con el 

que contaban el SATGL no se adaptaba a lo deseado por el mismo, SIGETI fue una 

de las herramientas que permitió sostener tecnológicamente toda una serie de cambios 
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organizacionales que nos permitió sobrevivir como empresa pública y cumplir con unas 

metas mínimas impuestas por el gobierno local y el gobierno nacional. En general fue 

toda una serie de cambios (proceso de modernización), no solamente en la estructura 

de la empresa, sino también en tecnología y en nuestra forma de pensar. 

¿Los miembros de la organización conocían la importancia de implemen­ 

tar el nuevo sistema de gestión tributaria para la institución? 

Ellos mismos son conscientes de que problemas tenían con el anterior sistema y 

tenían bien en claro cuál sería las mejoras que se aplicarían en el nuevo sistema, para 

beneficio propio y de todos. 

¿Por qué fueron tan elevados los costos de la implementación de SIGETI? 

Porque se optó por un mecanismo de contratación donde se trajeron programadores, 

además hubo un grupo de ellos que se retiraron a la mitad del proyecto lo cual acarreo 

traer a nuevos que no conocían el negocio y demoro un tiempo en adaptarse a la 

herramienta y forma de trabajo; los reajustes de los contratos y la ampliación de los 

contratos elevaron los costos. 

¿Se utilizó y siguió una metodología o un procedimiento de adiestramien­ 

to y capacitación al personal en el uso del SIGETI durante la implementa­ 

ción del mismo? 

El tema era nuevo para nosotros. Se adoptó la mejor forma de capacitación de 

acorde a lo necesitado, se agrupo al personal por área y se capacito a todos en los 

temas que más se requería o por prioridad de los módulos desarrollados, todo ello de la 

capacitación y desarrollo personal y profesional del recurso humano, en los diferentes 

procesos surgió a partir de la modernización. 

¿Conocía todas las falencias del sistema SATGL, como para apoyar la 

idea de implementar un nuevo sistema de Información de Gestión Tributa­ 

ria? 

Se requería un componente tecnológico que sirviera de soporte y permitiera inte­ 

grar todos los procesos de la Empresa y en esa medida SIGETI fue la solución. Las 

tecnologías de la información son una inversión y por lo tanto deben ser recuperables. 

El problema consiste en establecer cómo la empresa recupera dicha inversión; esta­ 

bleciendo cuales son los beneficios por la implantación ele dicha tecnología. Dentro de 

esos beneficios debemos considerar beneficios cuantitativos, beneficios cualitativos y 
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beneficios estratégicos. 

Entrevista al gerente de informática del SAT-H 

¿Qué suscitó que el SAT-H adelantara un Proceso de Modernización? 

Porque en el año de 2010, la empresa tenía problemas, no cumplía con las metas es­ 

tablecidas por el gobierno, no había resultados convincentes en cuanto a la recaudación 

de impuestos, y a cambio de eso la empresa se comprometió a establecer lineamien­ 

tos estratégicos por Macro procesos, optimización de los recursos, fortalecimiento de 

la gestión humana, procesos de planeación, y todo eso fue lo que se llamó Proceso de 

Modernización. 

¿Cómo se llegó a la conclusión de que el SIGETI era la mejor solución? 

En eso si fuimos muy cuidadosos. Se realizó todo un estudio de análisis y diseño para 

la implementación de un sistema que tenga y cumpla con las necesidades de la empresa 

a partir de todo lo que había y mejorando lo que no cumplía el anterior sistema. 

¿Por qué de los sobrecostos del proyecto de implementación del SIGETI? 

Inicialmente se proyectó un monto, el cual se incrementó por factores de recursos 

humanos, aumento de módulos a desarrollar y por un mal cálculo en el análisis del 

alcance del sistema. 

¿Cuáles fueron los procesos defectuosos del sistema SATGL? 

Uno de los procesos defectuosos que eran importantes y críticos del sistema era el 

de registro de contribuyentes y registro predios, también el de caja que abarcaba el 

proceso de cobranza. 

¿El sistema SATGL se ajustaba a los procesos del SAT-H? 

No, por el mismo hecho que fue comprado a un proveedor y no desarrollado teniendo 

en cuenta con que procesos cuenta el SAT huamanga. 

¿ Cómo fue la reacción de los empleados frente al hecho de cambiar la 

herramienta que habitualmente manejaban, para entrar a manejar SIGETI? 

Inicialmente a pesar de las capacitaciones que se tuvo, hubo unas complicaciones 

en el manejo, pero a medida de pasar los días mostraban su contento y satisfacción por 

la funcionalidad y darse cuenta de la facilidad y mejoras con la que cuenta el sistema. 
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¿Se utilizó y siguió una metodología o un procedimiento de adiestramien­ 

to y capacitación al personal en el uso del SIGETI durante la implementa­ 

ción del mismo? 

No particularmente un metodología, pero si se siguió un procedimiento el cual fue 

agrupar al personal por área y capacitar el modulo que maneja su área por prioridad de 

información, posteriormente se capacito en otros módulos que interactúan con el siste­ 

ma para su conocimiento, también se dio o se hizo una capacitación más personalizada 

a aquellos que lo necesitaban. 

¿Conocía todas las falencias del sistema SATGL, como para apoyar la 

idea de implementar un nuevo sistema de Información de Gestión Tributa­ 

ria? 

Si, una vez empapado del negocio y de todo el flujo de información que se mane­ 

jaba con el sistema SATGL pude ver las falencias en todo aspecto, en donde era un 

problema especialmente para la parte operativa de la organización, y a partir de ahí la 

generalización a toda la organización. 

Entrevista a miembros trabajadores del SAT-H 

¿Por qué cree que la empresa requería un Proceso de Modernización en 

cuanto al software anterior SATG L de gestión tributaria? 

El sistema SATGL cumple con algunos procesos de la organización pero no eficien­ 

temente por el mismo hecho de que dicho sistema no está desarrollados y ajustados a 

los procesos de la organización. 

¿Qué tareas o actividades dificultabas realizar con el sistema SATGL? 

Personalmente el registro de contribuyentes y registro de predios, era demasiado te 

tomaba mucho tiempo, a parte en el cobro de impuestos imprimir los recibos de caja 

eran tremendos, el cierre de caja demoraba todo un día, para reportes de partidas pre­ 

supuestales había que pedir al analista de base de datos realizar algunas modificaciones 

por base de datos para su correcto reporte y mucho más, etc. 

¿Fue capacitado en el uso del SIGETI durante la implementación del 

mismo? 

Si, recibí capacitación primero en el módulo que manejo más en mi trabajo poste­ 

riormente me capacitaron en los demás módulos como plan de contingencia para un 

posterior cambio de área o ayudar a un nuevo personal que ingresa a la organización. 
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¿Conocía todas las falencias del sistema SATGL, como para apoyar la 

idea de implementar un nuevo sistema de Información de Gestión Tributa­ 

ria? 

En mi experiencia que tengo manejando el sistema SATGL conozco las dificultades 

del sistema en el módulo de registro, módulo de caja, fraccionamiento, pero a pesar 

de todo sabia como arreglármelas para que reporte una información coherente pero 

uno que no conoce prácticamente es un problema, al inicio paraba pidiendo apoyo al 

área de informática, aun lo sigo haciendo porque hay algunas cosas que ya no puede 

solucionarlas uno mismo. Como por ejemplo: la descarga de predio no se puede realizar 

la descarga automáticamente hay que eliminar al contribuyente y volver a regístralo y 

asignarle su predio como si fuera uno nuevo. Etc. 

4.2.4.3. Evaluación del impacto organizacional de la implantación del SI­ 

GETI 

método de evaluación 

Identificación de los procesos y sub-procesos operativos y administrativos 

de la organización 

PASO 1: Identificación de Procesos de Negocio. SAT ha organizado su Mapa 

de Negocios en 4 macro procesos: 

Macro procesos Estratégicos: los cuales indican al SAT las directrices a seguir 

para lograr las metas trazadas por la organización, 

Misionales y /o operativo: involucran los procesos que sustentan la razón de ser 

de la Empresa y están relacionados directamente con los contribuyentes 

De Soporte: : procesos que aunque no están ligados directamente con la misión 

de Alpha, si son necesarios para ejecutar sus Macro procesos Misionales 

Evaluación: destinados a supervisar y controlar la ejecución de los Macro proce­ 

sos Estratégicos, Misionales y de Soporte, con el fin de establecer estrategias 

de prevención y mejoramiento. 
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Figura 4.22: Metodología de la investigación (Fuente: Mora, 2011) 

Paso 2: Identificación de los procesos vinculados al sistema SIGETI. A par­ 

tir de la arquitectura de procesos de negocio obtenida en el paso anterior, se pro­ 

cedió a identificar cuales procesos y subprocesos del SAT estaban relacionados de 

una u otra forma con el sistema SIGETI. Para esta tarea se contó con la ayuda 

de integrantes de la gerencia de informática. 

La Cuadro 4.23 muestra la relación final de procesos y subprocesos vinculados a 

SIGETI: De los 4 macro procesos que esta relacionados de alguna forma con el 

sistema SIGETI, lo que equilvale al 66. 75 % de sus procesos de negocio, tal como 

se muestra en la Cuadro 4.17. Permitiéndonos observar que dentro de los cuatro 

Súper-Macro procesos del SAT, el que se encuentra más fuertemente vinculad.o 

con el sistema SIGETI es el relacionad.o con los Macro procesos Operacional 

(Misionales) de la Empresa (Registro, fiscalización, cobranza, determinación de 

la deuda). Por el contrario, también se puede observar que el Macro proceso de 

Evaluación no se encuentra vinculad.o con el sistema SIGETI. 
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Figura 4.23: Metodología de la investigación (Fuente: Mora, 2011) 

Debido a que hay varios procesos y subprocesos con que cuenta el SAT, para éste 

trabajo se ha optado por evaluar únicamente la contribución del sistema SIGETI 

en los Macro procesos operacionales (Misionales); los cuales son los que sustentan 

la razón de ser de la SAT y contemplan el O% de todos los subprocesos vinculados 

al Sistema SAT en la organización. Por otra parte, cabe mencionar que el método 

permite identificar los impactos que causa el SIGETI a nivel de procesos (nivel 

local) y extrapolarlos a toda la organización (nivel global). 

PASO 3:lndicadores de Desempeño (IP). Los indicadores de desempeño emplea 

dos para medir el cumplimiento de los objetivos de los diferentes procesos en el 

SAT, están catalogados como indicadores por eficacia, eficiencia y efectividad. 

Inicialmente el SAT contemplaba la evaluación de su desempeño a partir de 

indicadores técnicos y operativos propios de cada subproceso; sin embargo, frente 

al incremento de procesos que se generaron a partir del Proceso de Modernización 

y también posterior a la implementación del sistema SIGETI, la organización optó 

por reunir subprocesos con objetivos comunes y formular Productos Entregables 

a otras áreas; con el fin de hacer visible sólo la información relevante para su 

evaluación a nivel organizacional. La naturaleza propia de cada uno de estos 

productos hace que sean evaluados con indicadores de eficacia, de eficiencia y/ o 

de efectividad. 

A partir de sesiones de trabajo realizadas conjuntamente con personal de la ge­ 

rencia General, encargado del seguimiento de dichos indicadores, se empleó una 
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Cuadro 4.17: Macro procesos de Alpha vinculados al sistema SIGETI 

Macro procesos Procesos % de Impacto en Macro procesos 

Gestión de Recursos 

Estratégicos Gestión de Planeamiento y Presupuesto 67 % 

Gestión Imagen Institucional 

Registro 

Determinación y Generacion de Deuda 

Cobranza Ordinaria 

Fiscalización 

Cobranza Coactiva 

Soporte y Producción 

Desarrollo de Sistemas 

Contabilidad 

Tesorería 

Logística y RRHH 

Control Institucional 
Evaluación y Control 

Asesoría Legal 

Total 

100% 

100% 

0% 

66.75% 

Operativo 

Soporte y Apoyo 

escala de Likert de 5 puntos para determinar la importancia del indicador para 

la organización; siendo: 

1 .  indicador de poca Importancia. 

2. indicador de importancia menor. 

3. indicador de importancia moderada. 

4. indicador importante y 

5. indicador muy importante para la organización. 

La relación entre Productos Entregables y Macro procesos Operativos, junto a 

su grado de evaluación, puede observarse en la tabla de Asignación del grado de 

impacto de los efectos del SIGETI en los Indicadores de Desempeño. 

PASO 4: Determinación de efectos causados por la implementación del SIGETI. 

A partir de las encuestas realizadas al personal trabajador del SAT-H sobre los 

procesos misionales del SAT-H, se determinaron los diferentes efectos causados 

por la implementación del sistema SIGETI en la Organización; clasificándolos 

de acuerdo a lo expuesto por Shang y Seddon (2000, 2002) en efectos operativos, 

de gestión, estratégicos, en infraestructura y efectos organizacionales tal como se 

muestra en el cuadro 4.19 
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Dentro de los Efectos Operacionales causados por la implementación del sistema 

SIGETI en el SAT-H: identificados por miembros de la organización, el 60 % de 

los entrevistados resaltó la Eliminación de procesos redundantes, así mismo el 

45 % Reducción de costos y gastos operativos, el 60 % Dependencia tecnológica, 

el 20 % Aumento de la carga de trabajo, el 60 % Confiabilidad en los sistemas, 

el 20 % Baja productividad de los servicios y el 15 % Demorar en el tiempo de 

servicio y atención al usuario. 
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f;cl�1)!i !'�i·.-0$ 

15'>: 

: oe�n:!'enti.3 te-in�rñsi!.' · 
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Figura 4.24: Efectos operacionales causados 

Con respecto a los Efectos de Gestión causados, el 55 % de los entrevistados 

consideró que es la Mejor planificación para el uso de recursos, así mismo el 

35 % Estructuración de procesos administrativos, el 10 % Aumentar los costos 

operativos, el 10 % Incomunicación de áreas de la empresa, Involucrando un mal 

flujo de información; y el mal control sobre ellas y el 15 % Incapacidad para 

reaccionar al entorno y a las necesidades de los clientes. 
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Figura 4.25: Efectos de gestión causados 

Con respecto a los Efectos de Estratégicos causados, el 20 % de los entrevistados 

consideró que es el Mal manejo de los proceso para la toma de decisiones, así 

mismo el O %  afirma que es Perjudicar la gestión financiera. de la SAT-H. 
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Figura 4.26: Efectos estratégicos 

Con respecto a los Efectos de Infraestructura causados, el 55 % de los entre­ 

vistados consideró la Visibilidad de la información para toda la organización, así 

mismo el 55 % la Disponibilidad de la información en tiempo real y el 20 % Contar 

con una base de datos no integrada e información desactualizada. 
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Figura 4.27: Efectos de infraestructura 
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Con respecto a los Efectos de Organizacionales causados, el 45 % de los entre­ 

vistados consideró que es· la Comprensión del funcionamiento organizacional, así 

mismo el 55 % el Cambio en procedimientos de trabajo, el 55 % Aprendizaje y 

retroalimentación de conocimiento y el O % Desprestigio de la empresa. 

, Despres-Jg·o de 1::: 

.A;m,r.l!izaje 'í 

retr:i..'lrime�adó� de 

c.:morim:e:ntc 

/ 

Carrbio e-� 

,mrceiimi eit:is de 
tra:O;!}a 

16% 

-C:lr..;¡!e::isifo O:el, 

funci�r.am'Ert;J 
crgar.:;zaciom1l . 

23�'o . 

Figura 4.28: Efectos organizacionales 
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PASO 5: Correlación entre Efectos e Indicadores y Determinación del 

Grado de impacto. Con el fin de determinar cuáles procesos Misionales del 

SAT fueron afectados por la implantación del sistema SIGETI y determinar 

específicamente por cuál efecto, se procedió a realizar una correlación entre los 

indicadores de gestión del SAT ( Cuadro 4.18) y los efectos particulares percibidos 

por los miembros de la organización (Cuadro 4 .17) .  Para tal fin, se desarrolló una 

segunda ronda de sesiones de trabajo conjunto con los gerentes y trabajadores 

de las diferentes áreas de los procesos Misionales del SAT que colaboraron con 

la identificación de los efectos causados. Estos miembros de la organización, a 

partir de su trabajo diario en sus respectivos procesos, identificaron cual efecto 

del Sistema había tenido inferencia en un determinado indicador. 

De forma simultánea se determinó: 

l .  La contribución del sistema SIGETI, al desempeño de la organización; dán­ 

dole un valor de 

cero [O ) para efectos nulos ( que no se dieron) o indiferentes, 

uno [1 ] para un impacto causado débil, 

dos [2 ) efectos de mediano grado y 

tres [3 ) si se considera que el sistema SIGETI tuvo un impacto en alto 

grado en el indicador fijado por la organización; y 

2. si estos impactos fueron positivos o benéficos para la organización [+] o si 

por el contrario fueron negativos o perjudiciales 1-J. Los resultados de este 

ejercicio pueden observarse en la Cuadro 4.20. 

Es importante destacar que con el fin de dar valides y confiabilidad a la informa­ 

ción que sirvió de base para este paso del método, y todo el proceso de evaluación, 

se conto en todo momento con la ayuda y asesoría de uno de los profesionales 

de la gerencia de Informática del SAT en base a las Políticas Empresariales y el 

Plan General Estratégico del SAT. 

PASO 6: Asignación del grado de impacto de los efectos del SIGETI en los 

Indicadores de Desempeño. 
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PASO 7: Resultados de la evaluación de impacto. A partir de la sumatoria de 

productos, de la pareja conformada por el grado de importancia de los indicadores 

de gestión para cada uno de los procesos misionales ( variable a) y el grado de 

impacto de los efectos del sistema SIGETI en dichos indicadores (variable b), se 

determinó la calificación global del impacto causado por el sistema SIGETI en el 

SAT (Ecuación 4 .1 ) ,  por ende tenemos: 

Ecuación 4.1 Impacto del sistema SIGETI en la organización 

n 

¿(ai * bi) = ImpactoDelSIGETI 
i=l 

ImpactoDelSIGETI = 1671 

(4.1) 

El impacto potencial esperado por el SAT, determinado por la Ecuación 4.2, 

consistiría en haber obtenido únicamente fuertes impactos positivos por la imple­ 

mentación del sistema SIGETI; por lo cual obtendríamos el siguiente resultado 

Ecuación 4.2 Impacto potencial del sistema SIGETI en la organización 

n 

¿(ai * e ) =  ImpactoPotencialDelSIGETI 
i=l 

ImpactoPotencialDelSIGETI = 2952 

(4.2) 

La calificación final o global de la implantación del sistema SIGETI en el SAT, 

se obtiene de la relación entre el impacto del SIGETI y el Impacto potencial del 

mismo, tal como se muestra a continuación (Ecuación 4.3) 

Ecuación 4.3 Impacto global del sistema SIGETI en la organización 

I Gl b l ImpactoDelSIGETI 
mpacto o a = . I mpactol'otencial 

IMPACTOGLOBAL = 1671/2952 

IMPACTOGLOBAL = 0.56 

(4.3) 

Realizando una transformación a una base 5 ( con el fin de emplear una escala de 

Likert de 5 puntos) y obtener un valor de mayor familiaridad, se tiene que 
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IMPACTOGLOBAL = 3 

Recordando la categorización tomada en la escala Likert ([l] :  Impacto muy débil, 

(2]: Impacto débil, [3]: Impacto medio, [4]: Impacto importante y (5]: Impacto 

muy importante), podemos decir que los procesos de implantación del sistema 

SIGETI en el SAT, tuvo un impacto importante para la organización. 

Es importante recordar que para la evaluación del impacto acontecido por la 

implementación del SIGETI en el SAT, éste trabajo empleó un método que re­ 

fleja el grado de aceptación de la herramienta y su contexto dentro de la cultura 

organizacional de la empresa. Otras métricas de índole financiero o aquellas re­ 

lacionadas con el tiempo y costos de implantación, podrían arrojar otro tipo de 

resultados relacionados con el éxito del sistema en la organización 

4.3. Discusión de Resultados 

Los resultados de la presente investigación, fueron obtenidos a través de la entrevis­ 

ta, para el caso de la descripción del proceso de implementación del Sistema de Gestión 

Tributaria, para la evaluación del impacto organizacional del Sistema de Gestión Tri­ 

butaria se obtuvieron aplicando encuestas y la metodología U&R a través del método 

planteado por la misma, quedando registrado y plasmado en el presente informe. 

Los instrumentos utilizados para la recolección de datos sobre la descripción del 

proceso de implementación y para la evaluación del impacto organizacional del Sistema 

de Gestión Tributaria, fueron validados y aprobados por conocedores del negocio del 

SAT-H, que mediante estos se verifico el correcto uso de los conceptos utilizados en las 

encuestas y entrevistas. 

Con los resultados obtenidos sobre el impacto de la implantación del SIGETI en el 

SAT-H se pueden hacer generalizaciones tanto para otras organizaciones locales como 

nacionales. La diferencia que probablemente se encuentre siempre es el giro de negocio 

debido a que cada organización difiere por su estructura y manejo de sus procesos. 

Dentro de las limitaciones que existieron en el desarrollo de la investigación, se 

pueden citar a la falta de información con respecto al impacto que ocasiona la im­ 

plantación de un sistema en una organización. Dentro de los resultados obtenidos, es 

importante resaltar que la implementación del Sistema de Gestión Tributaria en el 
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Servicio de Administración Tributaria de Huamanga tuvo un impacto positivo para la 

organización. 
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Capítulo 5 

Conclusiones y Recomendaciones 

5 . 1 .  Conclusiones 

A. Se llegó a determinar de acuerdo a los resultados obtenidos por la encuesta realiza­ 

da con respecto a las mejoras que se dieron gracias a la implantación del Sistema 

de Gestión Tributaria ( anexo C), dieron en la gran mayoría como resultado un 

porcentaje mayor al 50 % de consideración por mejoras, lo cual nos indica que la 

implantación del SIGETI dio un impacto importante para el servicio de administra­ 

ción tributaria en cuanto a sus procesos se refiere. Corno se muestra en el siguiente 

cuadro: 

Cuadro 5.1: Porcentaje de consideración por mejoras 

1 Reducción de tiempos operativos 45,0% 

2 Eliminación de procesos red undantes 60,0% 

3 Reducción de costos y gastos operativos 45,0% 

4 Dependencia tecnológica 60,0% 

5 Aumento de la carga de trabajo 20,0% 

6 Mejor planificación para el uso de recursos 55,0% 

7 Estructuración de procesos administrativos 35,0% 

8 Disponibilidad de la información en tiempo real 55,0% 

9 Visibilidad de la información para toda la organización 55,0% 

10 Comprensión del funcionamiento organizacional 45,0% 

11  Cambio en procedimientos de trabajo 55,0% 

12 Aprendizaje y retroalimentación de Conocimientos 55,0% 
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B. Se llegó a determinar de acuerdo a los resultados obtenidos por la encuesta realizada 

con respecto a las consecuencias que se dieron por la implantación del SIGETI 

(anexo B), dieron en la gran mayoría como resultado un porcentaje inferior al 

20 % de consideración por consecuencia, lo cual nos indica que la implantación del 

SIGETI tuvo consecuencias mínimas que puedan afectar sus procesos del SAT­ 

H, a diferencia de la confiabilidad de los sistemas, una consecuencia que tuvo un 

porcentaje superior al 50 %. Como se muestra en el siguiente cuadro: 

Cuadro 5.2: Porcentaje de consideración por consecuencias 

1 Incapacidad para reaccionar al entorno y a las necesidades de los clientes 

2 Confiabilidad en los sistemas 

3 Baja productivida.d de los servicios 

4 Mal manejo de los proceso para la toma de decisiones 

5 Contar con una base de datos no integrada e información desactualizada 

6 Incomunicación de áreas de la empresa, Involucrando un mal flujo de información: y el mal control sobre ellas. 

7 Desprestigio de la empresa 

8 Demorar en el tiempo de servicio y atención al usuario 

9 Aumentar los costos operativos 

10 Perjudicar la gestión financiera de la SAT-H 

15,00% 

60,00% 

20,00% 

20,00% 

20,00% 

10,00% 

0,00% 

15,00% 

10,00% 

0,00'7c 

C. Se llegó a determinar de acuerdo a los resultados obtenidos por la encuesta realiza­ 

da con respecto al grado de aceptación de la implantación del SIGETI en el SAT-H 

(anexo A), dieron en cada sub pregunta como resultado un porcentaje adecuado y 

satisfactorio en cuanto a la aceptación del SIGETI para el servicio de Administra­ 

ción Tributaria de Huamanga (70 % en agrado con la incorporación del SIGETI al 

SAT-H, así también UN 75 % aprobaron la necesidad de automatizar los procesos 

del SAT-H, etc), lo cual implica la aceptación del SIGETI por parte de los tra­ 

bajadores del Servicio de Administración Tributaria de Huamanga en un grado de 

70%. 

D. Se obtuvo un impacto de grado 3 como resultado de la evaluación del impacto 

organizacional, causado por la implantación del SIGETI llegando a la conclusión 

que la implantación del SIGETI en el SAT-H tuvo un impacto organizacional medio. 
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5.2 .  Recomendaciones 

A partir de la investigación realizada y como aporte a la literatura sobre sistemas de 

gestión tributaria en las organizaciones públicas, presentamos cinco factores claves que 

consideramos se deben tener en cuenta en el proceso de implantación de estos sistemas, 

con el fin de que sus directivos formulen estrategias que minimicen los factores de riesgo 

que puedan propiciar el no éxito de su implantación en este tipo de organizaciones. 

• Estructura organizacional con alto grado de madurez. 

• Cultura organizacional comprometida con el cambio. 

• Mecanismos para disminución de la resistencia al cambio. 

• Procesos de capacitación y aprendizaje continuo. 

• Establecimiento de una metodología de implantación. 

A. Estructura organizacional con un alto grado de madurez. Los procesos de la 

organización deben ser conocidos, comprendidos y altamente aceptados por todos 

los miembros de la organización dar a conocer a los miembros de la organización sus 

deberes y responsabilidades con otras áreas de la organización a través del sistema 

SIGETI y conocer de igual forma, los insumos que suplen las necesidades de sus 

procesos de negocio. 

B. Cultura Organizacional comprometida con el cambio. Al estar los sistemas 

de información presentes de forma transversal a través de toda la organización, se 

requiere de una cultura organizacional consiente de la importancia de implementar 

este tipo de sistemas y con un firme compromiso de asumir los retos que éste impone. 

C. Mecanismos para disminuir la resistencia al cambio. Un tercer factor prepon­ 

derante es el determinar mecanismos tendientes a la disminución de la resistencia 

al cambio, que provoca la implementación de cualquier IT, tanto en la etapa de 

implementación como de post-implementación del sistema. 

D. Continuos procesos de capacitación y aprendizaje. Cuando se realiza una 

inversión en este sentido, la organización está asegurando en alto grado, la correcta 

utilización de la herramienta. Las organizaciones deben ser conscientes que la cali­ 

dad en los datos (precisión y relevancia para los procesos de negocio) es un factor 

crítico para obtener muchos de los beneficios qué se esperan del sistema, por lo cual 
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los procesos de capacitación permiten que se minimicen errores como el ingresó de 

información errónea al sistema, por el desconocimiento funcional del mismo. 

E. Establecimiento de una metodología de implantación. A pesar de que en 

la actualidad los desarrolladores de sistemas de información poseen metodologías 

propias para la implementación e implantación de sus aplicativos, estas son me­ 

todologías estándar; en las cuales no se tiene en cuenta la particularidad de cada 

organización, por lo cual se requiere por parte de la organización el establecimiento 

de procedimientos propios que fortalezcan dicho proceso. 
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Anexo A 

Resultados de la Encuesta del Grado 

de Satisfacción del Sistema de Gestión 

Tributaria por su Implantación 
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Anexo B 

Resultados de la Encuesta de 

identificación de las consecuencias de 

la implantación del SIGETI en el 

SAT-H 
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Anexo C 

Resultados de la Encuesta de 

identificación de las mejoras del 

SAT-H por la implantación del 

SIGETI 
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