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Resumen

La investigaciéon tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la
calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en el drea de Administraciéon Tributaria
de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026; la investigacion fue de tipo
aplicada, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta, disefio no experimental de
corte transversal, se tomd una poblacion muestral de 47 usuarios frecuentes; para
recopilar la informacién se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 25 items en escala de Likert, los resultados fueron: Respecto a la calidad
de servicio, el 57.45% de los usuarios frecuentes consideran que a veces se cumple con
los plazos establecidos para la entrega de documentos o resultados de los tramites, el
63.83% perciben que a veces los tramites se realizan sin errores, garantizando la exactitud
de la informacién y documentos entregados. En relacion a la satisfaccion del usuario, el
48.94% consideran que a veces existe claridad en la informacién proporcionada por el
area, el 51.06% perciben que a veces el canal telefénico facilita la resolucién de dudas o
consultas. Se concluye que el area presenta deficiencias en la calidad de servicio,
evidenciadas en el cumplimiento de los plazos establecidos y en la realizacion de los
tramites sin errores. Asimismo, se identificaron debilidades en la satisfaccion del usuario,
reflejadas en la falta de claridad de la informacién proporcionada y en la limitada

efectividad del canal telefonico para resolver dudas o consultas de manera répida.

Palabras clave: administracion, equipos e instalaciones, tributacion



Abstract

The general objective of this research was to establish a service quality improvement
proposal to enhance user satisfaction in the Tax Administration area of the Sarayacu
District Municipality, Loreto, 2026. The study was applied research with a quantitative
approach, a descriptive proposal level, and a non-experimental cross-sectional design.
The sample population consisted of 47 frequent users. Data collection was carried out
through a survey technique using a 25-item Likert scale questionnaire. The results showed
that, regarding service quality, 57.45% of frequent users indicated that established
deadlines for the delivery of documents or processing results were sometimes met, while
63.83% perceived that procedures were sometimes carried out without errors, ensuring
the accuracy of the information and documents provided. Regarding user satisfaction,
48.94% indicated that the information provided by the department was sometimes clear,
while 51.06% perceived that the telephone service sometimes facilitated the resolution of
doubts or inquiries. It was concluded that the department presents deficiencies in service
quality, evidenced by shortcomings in meeting established deadlines and ensuring error-
free procedures. Likewise, weaknesses in user satisfaction were identified, reflected in
the lack of clarity of the information provided and the limited effectiveness of the

telephone service in promptly resolving questions or inquiries.

Keywords: administration, equipment and facilities, taxation
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I. Planteamiento del problema

Las municipalidades desempenan un papel esencial en la administracion publica,
al ser las entidades responsables de gestionar servicios fundamentales y atender de
manera directa las demandas de la poblacién dentro de su jurisdiccion; a través de sus
distintas 4reas, estas instituciones contribuyen al ordenamiento del territorio, la
recaudacion de ingresos, la orientacion administrativa y el fortalecimiento de la gestion
local; no obstante, pese a la relevancia de sus funciones, en muchas entidades se
evidencian problemas vinculados a la calidad de servicio, originados por deficiencias en
los procesos administrativos, limitaciones en la infraestructura, uso inadecuado de los
recursos y una atencidén que no siempre responde a las expectativas de los usuarios; del
mismo modo, se presentan dificultades en la satisfaccion del usuario, asociadas a la falta
de claridad en la informacién, demoras en la atencién y experiencias poco favorables
durante los tramites; sin embargo, estas situaciones se registran en diversas entidades del

mundo (Villagémez et al., 2024).

En Europa, especificamente en Espafia, las entidades publicas presentan
deficiencias indicativas en la calidad del servicio; segin el Informe de Riesgos Globales
2026 del Foro Econémico Mundial (WEF), estos problemas se originan principalmente
por la insuficiencia de recursos publicos y la limitada proteccidon social, que abarca
aspectos esenciales como la disponibilidad de infraestructura, equipamiento actualizado
y recursos humanos capacitados; dicha insuficiencia genera carencias en instalaciones,
equipos obsoletos y una atencidon limitada, mientras que la escasez de profesionales
calificados reduce la capacidad de los servicios para atender de manera eficiente los
requerimientos de los ciudadanos; como consecuencia, se evidencian demoras en los
tradmites, inconsistencias en los procesos administrativos y una percepcion negativa sobre
la confiabilidad de los servicios publicos, afectando la confianza de la poblacién y
aumentando la preocupacion sobre la capacidad del Estado para garantizar el bienestar

social (Infobae, 2026).

A su vez, en Espafia existen problemas en la satisfaccion del usuario, originados
por la complejidad de los procedimientos, la informacion insuficiente o poco clara y la
atencion limitada, factores que incrementan la frustracion, el descontento y la percepcion
de injusticia en la prestacion de servicios; ademas, estas dificultades afectan la disposicion

de los ciudadanos a interactuar con el sector publico y reducen la confianza general en la



gestion institucional; sin embargo, estas problematicas no son exclusivas de Espafia, sino

que se presentan en diversas partes del mundo (Infobae, 2026):

Por otro lado, en Grecia, las entidades publicas tienen problemas en la calidad de
servicio, segun el Panorama del Gobierno 2023 de la OCDE, esto se debe a limitaciones
en los recursos humanos y financieros, deficiencias en la formacién de los empleados
publicos y ausencia de planes individualizados de capacitacion; estas limitaciones
generan procesos administrativos lentos, la ineficiencia en la prestacién de servicios y
dificultades en la implementacion de politicas publicas, lo que afecta la percepcion
ciudadana sobre la competencia institucional; del mismo modo, se evidencian problemas
en la satisfaccion del usuario, reflejados en bajos niveles de aprobacion del sistema
sanitario (44%, 24 puntos por debajo de la media de la OCDE) y del sistema educativo
(63%), ligeramente inferior a la media, atribuibles a procesos complejos, falta de
informacion clara y escasa participacion ciudadana en la toma de decisiones. Como
consecuencia, se reduce la confianza en las instituciones, se limita la participacion publica
y se incrementa la percepcion de ineficacia en los servicios, lo que impacta negativamente
en la gobernanza y cohesion social (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo

Econdémicos [OCDE], 2023).

De igual manera, en Lituania, estado soberano del norte de Europa, se observa
que la calidad de servicio de las organizaciones del sector puiblico presenta serias
debilidades. Estas deficiencias se deben a que la atencidn que reciben los ciudadanos varia
segun la region, ya que en zonas mds pobres los recursos son limitados y el personal no
siempre estd capacitado adecuadamente, mientras que en regiones mds desarrolladas la
atencion suele ser mas eficiente y confiable; ademds, existen diferencias en la percepcion
de los servicios porque algunos ciudadanos esperan un nivel de rapidez y profesionalismo
que no siempre se cumple, lo que genera frustracion y menor confianza en las
instituciones. Estas debilidades afectan directamente la confiabilidad, la competencia y la
capacidad de respuesta de los servicios publicos, especialmente en dreas criticas como
salud, empleo, administracion tributaria y seguridad, provocando retrasos, errores y

dificultades en la atencion (Butkus et al., 2023).

Ademds, en Lituania se observa que la satisfaccion de los usuarios es baja,
especialmente entre hombres de 48 a 58 afios con menor nivel educativo y que residen en

determinadas regiones; esto se debe a que los usuarios con menor formacion suelen tener



menos informacién sobre sus derechos, los procedimientos administrativos y los
estandares esperados del servicio, lo que evidencia desigualdad en la atencién y genera
una menor confianza en las instituciones; por ello, estas deficiencias impactan la
percepcion de eficiencia, la disposicion de los ciudadanos a utilizar o recomendar los
servicios y la cohesion social, lo que indica la necesidad de estrategias orientadas a
mejorar los procesos, fortalecer la capacitacion del personal y garantizar un servicio mas

justo y equitativo para todos (Butkus et al., 2023).

A nivel de Latinoamérica y en paises como Perd, México, Ecuador y Chile, se
evidencian problemas en la calidad de servicio; esto se debe a que no existe una adecuada
cobertura en zonas rurales y urbano-marginales. A su vez, se evidencia burocracia
excesiva, falta de transparencia y la deficiente capacitacion del personal; como
consecuencia, los ciudadanos perciben los servicios como poco oportunos y de menor
calidad, lo que disminuye la confianza institucional y limita la legitimidad de la gestién
publica; ademads, la insuficiente implementaciéon de herramientas digitales y la baja
innovacioén administrativa dificultan la participacién ciudadana y reducen la eficacia de

los mecanismos de control y seguimiento (Séaenz et al., 2025).

Asi mismo, en Perd, México, Ecuador y Chile se observan también deficiencias
en la satisfaccion del usuario; la percepcion negativa se origina por la falta de atencion
personalizada, la escasa comunicacién bidireccional, la centralizacion de los procesos y
la poca consideracion de las necesidades de la poblacidon; como efecto, los ciudadanos
muestran desinterés por los procesos de gestion local, se reduce su involucramiento en la
planificacién y evaluacién de los servicios y se generan brechas de confianza entre la
poblacion y las autoridades; por ello, la modernizacion administrativa, la digitalizacion
de servicios y un enfoque mas humano y participativo se consideran elementos clave para
mejorar la experiencia del usuario y fortalecer la percepcion positiva de la gestion publica

(Saenz et al., 2025).

En Ecuador, se evidencian dificultades que limitan la mejora de la calidad de los
servicios en los Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales (GADs) de la
provincia de Santa Elena; los problemas se relacionan con la baja disponibilidad de
plataformas en linea, la limitada capacitacion de los funcionarios y la insuficiente
implementacion de sistemas de gestion de calidad; ademds, la falta de equipamiento e

instalaciones tecnoldgicas apropiadas y la resistencia al cambio organizacional dificultan



la eficiencia y transparencia en los tramites; estas condiciones generan retrasos, errores
en la atencién y procesos engorrosos, lo que reduce la confianza ciudadana en la
capacidad de los GADs para brindar servicios publicos oportunos y efectivos (Kodaka &

Garcia, 2025).

A su vez, se detectan deficiencias en la satisfaccion de los usuarios ciudadanos
ecuatorianos; la mayoria de los habitantes no conocen los servicios digitales disponibles,
enfrentan dificultades para acceder a informacién clara y oportuna, y perciben que la
atencion recibida no cumple sus expectativas; la limitada comunicacién de los GADs y
la baja participaciéon en consultas publicas generan desinterés y frustracion; en
consecuencia, la poblacién manifiesta un bajo nivel de satisfaccién con los servicios, lo
que puede derivar en menor colaboracién ciudadana, desconfianza hacia la gestion local
y dificultades para implementar politicas publicas centradas en el bienestar comunitario

(Kodaka & Garcia, 2025).

Por otro lado, en el Perd, la calidad de servicio en los municipios locales y
provinciales muestra deficiencias importantes; los procesos administrativos son largos, la
simplificaciéon de trdmites es limitada y los usuarios enfrentan demoras debido a la
rotacion constante de personal, la falta de capacitacion y la insuficiente modernizaciéon
tecnoldgica; ademds, las plataformas digitales no siempre estdn disponibles o
correctamente implementadas, lo que reduce la eficiencia y transparencia de la atencidn.
Estas condiciones evidencian la necesidad de fortalecer la gestion municipal mediante
estrategias de simplificacién administrativa, capacitacién continua del personal y la
adopcidn de tecnologias de la informacién que agilicen los procedimientos y mejoren la

coordinacion interna (Flores et al., 2023).

En cuanto a la satisfaccion de los usuarios peruanos, se percibe un nivel medio,
influenciado por la lentitud de los trdmites, la poca orientacion del personal y la deficiente
atencion al ciudadano; muchos usuarios no reciben formacion sobre herramientas
digitales, lo que dificulta el acceso a servicios en linea y genera desconfianza hacia la
administracion local. Esta situacion refuerza la necesidad de implementar modelos de
gestion municipal centrados en el usuario, con asistencia técnica constante, capacitacion
en plataformas virtuales y estrategias que promuevan la eficiencia y accesibilidad,
buscando que los ciudadanos se sientan atendidos y recuperen la confianza en sus

municipalidades (Flores et al., 2023).



Por otro lugar, un estudio realizado en Lima, revelé que la calidad de los servicios
publicos presenta deficiencias significativas debido a problemas estructurales, escasez de
recursos, infraestructura limitada y procesos administrativos ineficientes; estas
deficiencias se reflejan en demoras en la atencidn, falta de personal capacitado,
procedimientos burocriticos complejos y mantenimiento insuficiente de espacios
publicos y equipamiento urbano; como consecuencia, la percepcion ciudadana sobre la
eficiencia de los servicios disminuye, afectando la confianza en las autoridades
municipales y generando una imagen negativa de la gestion publica en la capital peruana

(Osorio et al., 2024).

Por otro lado, la satisfaccion de los usuarios Limefios es baja debido a la limitada
accesibilidad a los servicios, la atencién poco personalizada y la demora en la respuesta
a sus necesidades, es por ello que, los ciudadanos perciben que sus expectativas no son
atendidas de manera adecuada, especialmente en dreas como transporte publico,
seguridad, obras e infraestructura y registros civiles; esta situacién genera frustracion,
desinterés en participar en procesos civicos y un sentimiento general de descontento con
la gestion municipal, lo que puede reducir la colaboraciéon ciudadana y dificultar la

implementacién de politicas publicas efectivas (Osorio et al., 2024).

A nivel local, en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital
de Sarayacu, Loreto, lugar donde se desarroll6 la investigacidn, se observa que la calidad
de servicio presenta diversas dificultades; estas se reflejan en aspectos relacionados con
el cumplimiento de los plazos de los trdmites administrativos, la exactitud de los
documentos emitidos, la rapidez en la atencidon al contribuyente y la percepcion de
honestidad y transparencia del personal; dichas situaciones se encuentran vinculadas a
deficiencias en la planificacion de los procesos internos, limitada distribucion de la carga
laboral, escaso uso de herramientas de seguimiento de expedientes y limitada promocion

de valores €ticos en el servicio publico.

De igual manera, la satisfaccion del usuario presentd problemas en aspectos
relacionados con la claridad y transparencia de la informacion brindada, la efectividad de
los canales de atencion telefénica y digital, y el nivel de conformidad con la atenciéon
recibida durante los trdmites administrativos; estas dificultades se asocian principalmente
a la falta de estandarizacién en la orientacion al contribuyente, limitada difusién de

informacion visible sobre requisitos y costos, escaso uso de herramientas tecnologicas



para consultas virtuales y limitada promocion de una cultura organizacional centrada en

el servicio al ciudadano.

Frente a la problemadtica identificada, se plante6 el desarrollo de una propuesta y
un plan de mejora orientados a fortalecer la calidad de servicio y optimizar la satisfaccion
del usuario en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de
Sarayacu, Loreto; en ese sentido, para la variable calidad de servicio, se propusieron
acciones dirigidas a optimizar la planificacién y control de los trdmites, fortalecer la
capacitacion del personal en procedimientos tributarios y atencidn al usuario, estandarizar
los procesos administrativos y promover practicas de transparencia y ética institucional,

contribuyendo a mejorar la eficiencia y confiabilidad del servicio.

A su vez, para la variable satisfaccion del usuario, se plantearon estrategias
orientadas a mejorar la claridad de la informacién brindada a los contribuyentes,
fortalecer los canales de atencion telefénica y digital, implementar mecanismos de
orientacion mds accesibles y aplicar instrumentos de medicidn de satisfaccidon del usuario;
de esta manera, se busca contribuir a mejorar la experiencia del contribuyente, fortalecer
la confianza ciudadana y promover un servicio publico mds eficiente, accesible y

orientado a las necesidades de la poblacion.

Por todo lo expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion: ;Cual es
la propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en el area
de Administraciéon Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026? Y
como problemas especificos: ;Cudles son las caracteristicas de la tangibilidad en el drea
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026?
(Cuales son las caracteristicas de la confiabilidad en el area de Administracion Tributaria
de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026? ;Cudles son las caracteristicas
de la capacidad de respuesta en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Distrital de Sarayacu, Loreto, 20267 ;Cudles son las caracteristicas de la seguridad en el
area de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto,
20267 ;Cudles son las caracteristicas de la empatia en el drea de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026? ;Cudles son las
caracteristicas de la informacion al ciudadano en el drea de Administracion Tributaria de
la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026? ;Cuéles son las caracteristicas de

los canales de atencion en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad



Distrital de Sarayacu, Loreto, 20267 ;Cudles son las caracteristicas del cumplimiento de
expectativas en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de
Sarayacu, Loreto, 2026? ;Cudl es la propuesta de un plan de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion del usuario en el drea de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 20267

Para resolver el problema se planted el siguiente objetivo general: Establecer una
propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en el area
de Administraciéon Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026. Y
como objetivos especificos: Identificar las caracteristicas de la tangibilidad en el drea de
Administraciéon Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
Describir las caracteristicas de la confiabilidad en el darea de Administraciéon Tributaria
de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026. Identificar las caracteristicas de
la capacidad de respuesta en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026. Describir las caracteristicas de la seguridad en el 4rea
de Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
Describir las caracteristicas de la empatia en el darea de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026. Identificar las caracteristicas de la
informacion al ciudadano en el drea de Administraciéon Tributaria de la Municipalidad
Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026. Identificar las caracteristicas de los canales de
atencion en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de
Sarayacu, Loreto, 2026. Describir las caracteristicas del cumplimiento de expectativas el
area de Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto,
2026. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del usuario en el drea de Administraciéon Tributaria de la Municipalidad

Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

La investigacion tuvo una justificacion tedrica, ya que permitié analizar teorias
actuales sobre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, contribuyendo al
fortalecimiento del conocimiento tedrico sobre su desarrollo y aplicacion en entidades
publicas municipales, especificamente en el area de Administracion Tributaria. En tal
sentido, se abordaron enfoques y conceptos clave que explicaron los principios y
fundamentos de ambas variables, incluyendo sus dimensiones principales; en tal sentido,
para la calidad de servicio se estudiaron las dimensiones de tangibilidad, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia, mientras que para la satisfaccion del usuario



se revisaron las dimensiones de informacién al ciudadano, canales de atencion y
cumplimiento de expectativas; este andlisis proporciond un marco teérico sélido y
actualizado que sirve como referencia para estudiantes, investigadores y profesionales del
sector publico, asi como para futuras investigaciones relacionadas con la gestion
municipal. Ademds, tuvo una justificacion prictica, ya que los resultados de la
investigacion sirvieron para disefiar una propuesta y un plan de mejora orientados a
optimizar la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el drea de Administraciéon
Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto; en tal sentido, para la
variable calidad de servicio se propuso acciones como el fortalecimiento del control de
los plazos de los tramites administrativos, la reduccién de errores mediante la
estandarizacién de procedimientos, la capacitacion del personal en procedimientos
tributarios y atencién al ciudadano, la optimizacion de los procesos de atencion para
mejorar la rapidez del servicio y el fortalecimiento de la ética y transparencia en la
atencion al contribuyente; ademds, se plantearon acciones orientadas a mejorar la
satisfaccion del usuario, tales como el fortalecimiento de la claridad y transparencia de la
informacion brindada, la mejora de los canales de atencion telefonicos y digitales, la
implementaciéon de mecanismos de orientaciéon al contribuyente y la aplicacién de
instrumentos de medicién del nivel de satisfaccidn del usuario; de esta manera, la
propuesta permitié identificar dreas criticas del servicio y plantear mejoras viables
orientadas a fortalecer la confianza ciudadana y mejorar la gestidn del servicio tributario
municipal. Asimismo, tuvo una justificacién metodoldgica, puesto que, la investigacidon
fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta, bajo un
disefio no experimental y de corte transversal; se empled la técnica de la encuesta dirigida
a los usuarios del drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de
Sarayacu, y como instrumento se elabord un cuestionario estructurado de 25 items en
escala Likert; ademads, se realiz6 la validacion a través de juicio de expertos; en tal sentido,
tres profesionales licenciados en administracion, de los cuales dos de ellos tenfan grado
de doctor y uno grado de maestria en administracion analizaron y aprobaron el
cuestionario para su aplicacion; asimismo, se evalud el grado de confiabilidad mediante
el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0.749 para la variable calidad
de servicio y de 0.739 para la variable satisfaccion del usuario, lo que evidencié un
excelente nivel de confiabilidad en ambos cuestionarios; en tal sentido, dichos
instrumentos constituyen herramientas metodolégicas claras, sistemdticas y replicables,

utiles para futuras investigaciones en el &mbito de la gestion publica municipal.



I1. Marco teérico
2.1. Antecedentes
Antecedentes internacionales
Variables: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Debido a la limitada disponibilidad de investigaciones internacionales sobre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en municipalidades, se considerd
pertinente incluir estudios desarrollados en otras entidades publicas; tales como hospitales
y organismos estatales; ya que comparten caracteristicas similares en la prestacion de
servicios; permitiendo asi fortalecer el andlisis tedrico y comparativo de la variable en el

sector publico.

Taipe y Tipanguano (2022) en su investigacion presentado para optar el titulo de
Licenciadas en Secretariado Ejecutivo Gerencial en la Universidad Técnica de Cotopaxi,
Ecuador, desarrollaron el estudio titulado: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en el GAD Municipal del canton Salcedo; el cual tuvo como objetivo general: Evaluar la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el GAD Municipal del Cantén Salcedo.
La investigacion fue de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo de
propuesta, con un disefio no experimental y de corte transversal. La poblacion estuvo
conformada por 65,000 habitantes del cantén Salcedo, de los cuales se trabajé con una
muestra de 382 usuarios. Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la encuesta
y como instrumento un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL, conformado por
15 items en escala tipo Likert. Los resultados evidenciaron que: El 29,6% indican que
casi siempre el horario es el adecuado y se ajusta al tiempo, el 33,8% consideran que
regularmente el tiempo de espera por todo el tramite es adecuado, el 31,9% manifiestan
que regularmente la atencion en las oficinas es rapida y no hacen colas, el 31,4% senalan
que casi siempre el costo de los servicios es razonable, el 35,1% indican que casi siempre
reciben un servicio de calidad, el 34,0% consideran que regularmente se mejoran los
servicios en la municipalidad, el 33,5% manifiestan que casi siempre el personal atiende
quejas y reclamos, el 30,4% indican que casi siempre se solucionan rdpidamente los
reclamos, el 34,3% consideran que regularmente se repiten las acciones que ocasionan
quejas y reclamos, el 32,7% sehalan que casi siempre los servicios prestados cumplen con
sus expectativas, el 39,5% manifiestan que casi siempre se encuentran conformes con el

personal de la municipalidad, el 34,6% consideran que regularmente es necesario



implementar mds servicios en la municipalidad, el 37,7% indican que regularmente la
informacién brindada es oportuna y permanente, el 34,6% sefialan que regularmente se
emplean medios adecuados para informar a la poblacion, el 36,4% consideran que a veces
se niega la informacién a la poblacién. Se concluye que, aunque la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario se encuentran en niveles aceptables, es necesario implementar
estrategias de mejora que fortalezcan el servicio publico y permitan elevar la percepcion

positiva de los usuarios.

Pancho (2025), en su investigacion previa a la obtencion del titulo de magister en
gerencia hospitalaria en la Universidad Nacional de Chimborazo, en Ecuador, desarrollé
el estudio titulado: La calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes de la farmacia
del Centro Clinico Quirirgico Ambulatorio Hospital del Dia Santo Domingo del periodo
diciembre 2024 y enero 2025; plante6 como objetivo general: Determinar la calidad del
servicio y la satisfaccion de los pacientes de la farmacia del Centro Clinico Quirdrgico
Ambulatorio Hospital del Dia Santo Domingo en el periodo diciembre 2024 y enero 2025.
La investigacion fue de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, con
un disefo no experimental y de corte transversal. La poblacidn consisti6 en 5,819 usuarios
que recibieron servicios de la farmacia durante el periodo indicado, de los cuales se
trabajé con una muestra probabilistica de 90 pacientes, a quienes se les aplicé la técnica
de la encuesta utilizando como instrumento un cuestionario de 35 items validado por
profesionales en gestién publica. Los resultados indicaron que: El 37,8% consideran que
la atencién correcta y sin errores se da de manera regular, el 34,4% consideran que la
atencién segun el horario de atencion es regular, el 36,7% consideran que la atencién
segin el orden de llegada es regular, el 31,1% consideran que la atencién sin
discriminacion es regular, el 35,6% consideran que la atencion rdpida es mala, el 36,7%
consideran que la solucion inmediata a su problema o dificultad es regular, el 38,9%
consideran que el ofrecimiento de alternativas adecuadas y eficaces es regular, el 36,7%
consideran que la permanencia constante del personal en su servicio es regular, el 36,7%
consideran que la confianza hacia el personal que le atendié es regular, el 31,1%
consideran que los conocimientos del personal que los atendié se encuentran en un nivel
regular, el 34,4% consideran que el tiempo suficiente para responder las dudas o
preguntas de los usuarios es regular, el 32,2% consideran que el respeto por la
confidencialidad y discrecion en la atencion es regular, el 33,3% consideran que el trato

afable y respetuoso al usuario es regular, el 33,3% consideran que la comprension del
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usuario sobre la medicacion que estd recibiendo es regular, el 33,3% consideran que la
capacidad del personal para respetar sus ideas o puntos de vista es regular, el 40,0%
consideran que el personal entiende su estado de salud y es comprensivo con su
enfermedad es regular, el 36,7% consideran que el impacto visual del servicio de farmacia
es regular, el 34,4% consideran que la sefializacion adecuada para ubicar el servicio es
bueno, el 38,9% consideran que los bafios disponibles y limpios son regular, el 35,6%
consideran que la sala de espera adecuada y comoda es regular, el 30,0% consideran que
la atencién con cuidado y precaucion es buena, el 32,2% consideran que el trato amable
y cortés es muy bueno, el 31,1% consideran que el respeto por la privacidad y
confidencialidad es bueno, el 33,3% consideran que el respeto por el orden de llegada de
los pacientes es bueno, el 31,1% consideran que el uniformado y aseado del personal es
muy bueno, el 33,3% consideran que la eficacia en el servicio es bueno, el 36,7%
consideran que la orientacién en el servicio es buena, el 46,7% consideran que el
ofrecimiento de charlas educativas es regular, el 35,6% consideran que la seguridad y
dominio de la farmacoterapia es buena, el 37,8% consideran que el ofrecimiento de
alternativas al tratamiento es regular, el 30,0% consideran que la limpieza y orden de las
instalaciones es bueno, el 38,9% consideran que la iluminacién y ventilaciéon adecuada
en la farmacia es bueno, el 33,3% consideran que la sefializacion adecuada de la farmacia
es bueno, el 33,3% consideran que la seguridad de la farmacia es bueno. Se concluye que,
mejorar la calidad del servicio en aspectos de atencién, comunicacién y eficiencia
administrativa contribuye a aumentar la satisfaccion de los pacientes, promoviendo un

servicio mds integral y confiable en la farmacia del CCQAHD-SD.

Gonzilez (2024) en su investigacion previa a la obtencién del grado académico
de magister en administracion publica en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena,
en Ecuador, desarroll6 el estudio titulado: Calidad del proceso del servicio publico y la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion Universal, IESS Santa Elena; planted
como objetivo general: Elaborar estrategias de mejora en la atencion al usuario a través
de un analisis de la satisfaccion, con la finalidad de fortalecer la calidad del servicio
publico del Centro de Atencion Universal del IESS Santa Elena. La investigacion fue de
tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo de propuesta, con un disefio
no experimental y de corte transversal. La poblacion consistio en 49,410 personas entre
personal administrativo y usuarios/afiliados, de los cuales se trabajé con una muestra de

90 personas, a quienes se les aplico la técnica de la encuesta utilizando como instrumento
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un cuestionario validado de 26 items en escala ordinal tipo Likert. Los resultados
indicaron que: El 34% tienen entre 41 y 50 afios, el 66,7% consideran factible el modelo
de servicio publico, el 100% indica que los servicios no son dgiles, el 100% indica que
los servicios web no son suficientes, el 100% indica que el personal tiene perfil adecuado,
el 50% prioriza equipos, instalaciones, procesos y filas, el 66,7% indica existencia de
normas de tiempo de respuesta, el 100% indica que no existe sistema de medicion de
satisfaccion, el 66,7% indica que se realizan reuniones regulares, el 83,3% recibe
capacitaciones segun el puesto, el 100% indica que los recursos no son adecuados, el
55,6% medianamente satisfecho con atencidon del funcionario, el 64,4% medianamente
satisfecho con servicios del IESS, el 66,7% medianamente satisfecho con servicios web,
el 48,9% medianamente satisfecho con claridad de informacién, el 50% poco satisfecho
con tiempo de espera, el 44,4% poco satisfecho con tiempo de atencion, el 45,6% poco
satisfecho con horario de atencion, el 54,4% medianamente satisfecho con resultados del
tramite, el 64,4% medianamente satisfecho con conocimiento del funcionario, el 58,9%
medianamente satisfecho con trato del funcionario, el 62,2% medianamente satisfecho
con ubicacion del servicio, el 63,3% medianamente satisfecho con preparacion del
funcionario, el 65,6% medianamente satisfecho con calidad de informacion, el 67,8%
medianamente satisfecho con interés y empatia del funcionario, el 90% muy satisfecho
con el centro de atencion IESS Santa Elena. Se concluye que, la implementaciéon de
estrategias orientadas a mejorar la calidad del servicio piblico permitird incrementar la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencién Universal, optimizando la eficiencia,

la atencién personalizada y la percepcion positiva del servicio.
Antecedentes nacionales
Variables: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Julidn (2025) en su tesis presentada para optar el titulo profesional de Licenciado
en Administracién en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, desarroll6 la
investigacion titulada: Propuesta de mejora de la calidad del servicio para la satisfaccion
del usuario en la municipalidad distrital de Pichanaqui, provincia de Chanchamayo,
Junin, 2025; la cual tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de
la calidad del servicio y satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de
Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, Junin, 2025. La metodologia empleada fue de
tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta y disefio no

experimental de corte transversal. La poblacion muestral estuvo conformada por 35
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usuarios frecuentes de la municipalidad. Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica
de la encuesta y como instrumento un cuestionario en escala tipo Likert conformado por
36 items. Los resultados evidenciaron que: El 74,30% consideran que casi nunca la
infraestructura del local de la municipalidad es moderna y adecuada para la prestacion de
servicios, el 65,70% indican que casi siempre el mobiliario y los equipos estdn en buen
estado y funcionamiento, el 65,70% manifiestan que a veces los espacios estdn disefiados
para ofrecer comodidad a los usuarios, el 60,00% consideran que casi nunca la disposicion
de las dreas de atencion facilita la comodidad y permanencia de los ciudadanos, el 28,60%
indican que casi nunca la apariencia del personal refleja profesionalismo y orden, el
74,30% sefialan que casi siempre la sefializacién y limpieza contribuyen a una apariencia
positiva del servicio, el 57,10% consideran que casi nunca el personal cuenta con
formacion adecuada para desempefiar sus funciones, el 60,00% indican que casi nunca
perciben capacitacion del personal para mejorar la calidad del servicio, el 45,70%
manifiestan que a veces el personal es eficiente en la resolucion de tramites y consultas,
el 62,90% sefialan que casi siempre el personal es eficiente en la atencion de solicitudes
de los ciudadanos, el 40,00% consideran que casi nunca la municipalidad brinda un
servicio confiable y oportuno, el 82,90% indican que casi siempre los trabajadores
demuestran compromiso con la atencién y satisfacciéon de los ciudadanos, el 42,90%
manifiestan que casi siempre el personal trata a los usuarios con cortesia y respeto, el
54,30% consideran que a veces la actitud del personal genera confianza y una experiencia
agradable, el 45,70% senalan que casi nunca el personal es comprensible en la gestién de
los tramites, el 68,60% indican que casi siempre los trabajadores muestran accesibilidad
para solucionar necesidades de los usuarios, el 51,40% consideran que casi nunca la
municipalidad comunica adecuadamente los procedimientos, el 42,90% manifiestan que
a veces la informacion brindada es clara, precisa y ficil de comprender, el 48,60%
consideran que casi nunca el valor del servicio justifica el tiempo y esfuerzo del tramite,
el 57,10% indican que casi nunca estdn satisfechos con la atencion recibida segun sus
expectativas, el 51,40% manifiestan que casi nunca la municipalidad proyecta una imagen
de eficiencia y confianza, el 77,10% sefalan que a veces la imagen corporativa refleja
compromiso y profesionalismo, el 65,70% consideran que casi nunca la eficiencia
operativa permite realizar tramites en tiempo razonable, el 31,40% indican que casi
siempre la eficiencia operativa contribuye a una atencion rdpida y sin complicaciones, el
57,10% consideran que casi nunca la adecuacion del servicio responde a sus necesidades

como usuarios, el 71,40% indican que casi nunca la oferta de servicios se adapta a las
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demandas de la comunidad, el 34,30% manifiestan que los servicios ofrecidos casi nunca
o casi siempre son coherentes con lo prometido, el 54,30% sefialan que casi siempre la
informacién brindada refleja fielmente la realidad del servicio, el 28,60% consideran que
nunca o a veces el personal tiene capacidad efectiva para resolver problemas, el 31,40%
indican que a veces la municipalidad responde con rapidez ante inconvenientes, el
68,60% consideran que casi nunca existe intencidon de volver a usar el servicio por
satisfaccion, el 77,10% indican que casi nunca existe intencion de volver a usar el servicio
por la calidad de atencidn, el 77,10% manifiestan que casi siempre recomendarian los
servicios de la municipalidad a otros ciudadanos, el 34,30% sefialan que a veces los
servicios ofrecidos valen la pena recomendarse, el 82,90% consideran que casi nunca
sienten resistencia al cambio en los servicios municipales, el 62,90% indican que a veces
presentan resistencia al cambio en los procesos y servicios municipales. Se concluye que
existen problemas relevantes en la calidad del servicio y en la satisfaccion del usuario,
por lo que se planted una propuesta de mejora orientada a optimizar la atencion, fortalecer
la comunicacion institucional y promover una gestion municipal mds eficiente, con el fin

de elevar la satisfaccion ciudadana.

Vargas (2025) en su tesis presentada para optar el titulo profesional de licenciada
en Administracién en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, desarrollo la
investigacion titulada: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion
de los contribuyentes en la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad
distrital de Mazamari, Satipo, Junin; la cual tuvo como objetivo general: Establecer una
propuesta de mejora de la calidad del servicio para la satisfaccién de los contribuyentes
en la municipalidad distrital de Mazamari, provincia de Satipo, Junin, 2025. La
metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta y
disefio no experimental de corte transversal. La poblacion muestral estuvo conformada
por 15 contribuyentes. Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta y
como instrumento un cuestionario en escala tipo Likert compuesto por 19 items. Los
resultados evidenciaron que: El 53.33% indicaron que casi siempre el personal atiende
con amabilidad y profesionalismo; el 40.00% manifestaron que a veces el personal
demuestra estar capacitado para resolver las dudas y consultas, el 40.00% explicaron que
casi siempre el personal es capaz de resolver eficientemente algin problema que se
presente, el 40.00% sefialaron que a veces el tiempo de espera para ser atendido es

razonable, el 40.00% indicaron que siempre la atencion recibida es rapida y eficiente, el
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53.33% manifestaron que casi siempre los procesos de trdmites son claros y bien
organizados, el 33.33% explicaron que casi siempre y a veces logran completar los
trdmites de manera inmediata y sin demoras, el 40.00% sefialaron que casi siempre el
personal brinda una comunicacién efectiva, el 40.00% manifestaron que casi siempre el
personal demuestra la capacidad para anticipar y resolver problemas de manera proactiva,
el 40.00% explicaron que casi siempre el personal acude al trabajo en equipo y busca
ayuda de sus compaifieros, el 40.00% indicaron que a veces el personal plantea alternativas
para resolucién de problemas, el 33.33% manifestaron que casi siempre y a veces se
sienten satisfechos con la atencién brindada por el personal, el 53.33% explicaron que
casi siempre sienten satisfaccion con el servicio recibido por el personal, el 40.00%
sefalaron que casi siempre el tiempo de respuesta ante una solicitud es razonable, el
40.00% indicaron que casi siempre los horarios de atencidon son adecuados para realizar
algin tramite, el 33.33% manifestaron que casi siempre la disponibilidad de informacién
es accesible, el 46.67% explicaron que a veces el sitio de la oficina presenta
inconvenientes para realizar tramites, el 33.33% indicaron que a veces el personal brinda
confianza, y el 46.67% manifestaron que casi siempre la Gerencia de Administracién
Tributaria respeta la privacidad del contribuyente. Se concluye que la calidad del servicio
incide directamente en la satisfaccion del contribuyente, por lo que se planted una
propuesta de mejora orientada a optimizar la atencidn, fortalecer la comunicacion
institucional y promover una gestién tributaria mas eficiente, con el propdsito de elevar

el nivel de satisfaccion ciudadana.

Villalobos (2024) en su tesis presentada para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracién en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,
desarroll6 la investigacion titulada Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del usuario en la municipalidad de centro poblado menor Pueblo Nuevo de
Conta, distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024; la cual tuvo como objetivo general:
Establecer una propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito
de Nuevo Imperial, Cafiete, 2024. La investigacion fue de enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo de propuesta y disefio no experimental de corte transversal. La poblacion
muestral estuvo conformada por 50 usuarios recurrentes. Para la recoleccion de datos se
utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario estructurado de 18

items en escala tipo Likert. Los resultados evidenciaron que: El 64% de los usuarios estan
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en desacuerdo en que la municipalidad cuenta con equipos tecnolégicos modernos, el
70% de los usuarios estdn de acuerdo en que las instalaciones fisicas de la municipalidad
son atractivas y comodas, el 68% de los usuarios estdn de acuerdo en que el personal es
transparente en la informacion que brinda, el 78% de los usuarios estdn totalmente de
acuerdo en que el personal cumple con el horario de trabajo establecido, el 76% de los
usuarios estdn en desacuerdo en que los procesos de servicio de la municipalidad son
rapidos, el 72% de los usuarios estan totalmente de acuerdo en que el personal brinda una
solucidn efectiva frente a un problema, el 78% de los usuarios estdn totalmente de acuerdo
en que el personal inspira confianza, el 80% de los usuarios estdn de acuerdo en que el
personal demuestra amabilidad en la atencidn, el 82% de los usuarios estdn de acuerdo en
que el personal brinda una atencién personalizada acorde a las necesidades, el 66% de los
usuarios estdn de acuerdo en que el personal aplica un adecuado lenguaje no verbal al
brindar el servicio, el 76% de los usuarios estdn de acuerdo en que el personal no presenta
dificultades para realizar su trabajo, el 74% de los usuarios estin totalmente de acuerdo
en que el personal realiza los tramites en un menor tiempo de lo establecido, el 76% de
los usuarios estdan en desacuerdo en que el personal busca la mejora continua en los
procesos de servicio, el 72% de los usuarios estdn totalmente de acuerdo en que el
personal toma en cuenta las recomendaciones de los usuarios, el 64% de los usuarios estan
de acuerdo en que el personal brinda una comunicacién clara y precisa, el 72% de los
usuarios estan en desacuerdo en que el personal mantiene un lenguaje verbal adecuado,
el 80% de los usuarios estan de acuerdo en que el personal recurre al trabajo en equipo
frente a dificultades, el 78% de los usuarios estdn de acuerdo en que el personal demuestra
proactividad anticipdndose a los problemas. Se concluye que la municipalidad presenta
deficiencias en la prestacion del servicio, debido principalmente a la insuficiencia de
personal y a la carencia de equipos tecnolégicos modernos como computadoras e
impresoras, lo que retrasa los trdmites administrativos; asimismo, se identific6 un uso
inadecuado del lenguaje verbal por parte del personal, lo cual afecta negativamente la

satisfaccion del usuario.
Antecedentes regionales y/o locales
Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Debido a la limitada disponibilidad de investigaciones regionales y/o locales sobre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en municipalidades, se consider6d

pertinente incluir estudios desarrollados en otras entidades publicas, tales como hospitales
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y organismos estatales, ya que comparten caracteristicas similares en la prestacion de
servicios; permitiendo asi fortalecer el andlisis tedrico y comparativo de la variable en el

sector publico.

Medina (2024), en su tesis presentada para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracién en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
desarroll6 la investigacion titulada Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del usuario en el drea de rentas de la municipalidad distrital de Fernando
Lores, Loreto, 2024; cuyo objetivo general fue: Establecer una propuesta de mejora para
la calidad de servicio en el Area de Rentas de la Municipalidad Distrital de Fernando
Lores, Loreto, 2024. La investigacion fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo de
propuesta y disefio no experimental de corte transversal. La poblacién muestral estuvo
conformada por 50 usuarios del drea de Rentas. Para la recoleccion de datos se utiliz6 la
técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario estructurado de 17 preguntas
en escala tipo Likert. Los resultados evidenciaron que, el 38.00% de los usuarios
mencionaron que casi siempre el tiempo de espera para ser atendidos en el drea de rentas
de la municipalidad es razonable, el 48.00% de los usuarios mencionaron que siempre la
atencion recibida en el area de rentas es rdpida y eficiente, el 62.00% de los usuarios
consideraron que siempre los procesos de tramites en el drea de rentas son claros y bien
organizados, el 60.00% de los usuarios mencionaron que siempre se logra completar los
tramites de manera inmediata y sin demoras innecesarias, el 54.00% de los usuarios
consideraron que siempre los tramites se realizan con facilidad y sin mucha burocracia,
el 68.00% de los usuarios consideraron que siempre el personal del drea de rentas atiende
con amabilidad y profesionalismo; el 54.00% de los usuarios mencionaron que siempre
el personal demuestra estar capacitado para resolver dudas y consultas; el 42.00% de los
usuarios mencionaron que siempre el equipo de trabajo resuelve eficientemente los
problemas presentados; el 50.00% de los usuarios consideraron que siempre los
problemas o consultas son solucionados en un plazo adecuado, el 44.00% de los usuarios
mencionaron que siempre quedan satisfechos con la atenciéon y el manejo de sus
solicitudes, el 52.00% de los usuarios mencionaron que siempre sienten satisfaccion con
la calidad del servicio recibido en el area de rentas, €1 48.00% de los usuarios consideraron
que siempre recomendarian el servicio por la calidad de atencion recibida, el 46.00% de
los usuarios mencionaron que siempre realizan visitas frecuentes para utilizar nuevamente

el servicio del drea de rentas, el 62.00% de los usuarios consideraron que siempre el
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sistema de trdmite brinda facilidad para acceder a los servicios, el 66.00% de los usuarios
consideraron que siempre los horarios de atencion son adecuados para realizar los
tramites, el 62.00% de los usuarios consideraron que siempre la informacion para realizar
trdmites es accesible y clara, el 70.00% de los usuarios consideraron que siempre la
ubicaciéon de la oficina de rentas presenta inconvenientes para realizar tramites. Se
concluye que, si bien una parte significativa de los usuarios percibe una atencidon
adecuada, atn persisten limitaciones relacionadas con el tiempo de espera debido a la
insuficiencia de personal, asi como la ausencia de un manual formal de quejas y reclamos
que permita una atencion mads eficiente y soluciones oportunas, lo cual justifica la
formulacién de una propuesta de mejora orientada a elevar la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario.

Copia (2022) en su tesis para optar el grado académico de Maestra en Gestion
Publica en la Universidad César Vallejo, desarrolld la investigacion titulada Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en poblacion vulnerable de la Red de Salud Datem del
Maraiion, Loreto — 2022, cuyo objetivo general fue determinar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en la poblacién vulnerable atendida por dicha red
de salud. La investigacion fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo-correlacional, disefio no experimental, de corte transversal. La poblacion
estuvo conformada por 500 usuarios, de los cuales se seleccioné una muestra de 217. Para
la recolecciéon de datos se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario estructurado de 18 items. Pero se tomaron en cuenta los resultados
descriptivos por variable: El 50% de los usuarios se ubicé en un nivel medio de calidad
de servicio, el 52% de los usuarios presenté un nivel medio de satisfaccion, el 26% un
nivel bajo y el 22% un nivel alto. Se concluye que existe una relacion significativa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la poblacion vulnerable de la Red
de Salud Datem del Marafion, lo que resalta la transcendencia de fortalecer los procesos
de atencién para mejorar la percepcion y experiencia de los usuarios en el sector salud

publico.

Lozano (2024), en su tesis para optar el grado académico de Maestra en Gestion
Publica en la Universidad César Vallejo, desarroll6 la investigacion titulada Calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios en consultorios externos en un hospital, Loreto,
2024, cuyo objetivo general fue: Determinar el nexo de la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios de consultorios externos en un hospital de Loreto, 2024. La
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investigacion fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-
correlacional, disefio no experimental, de corte transversal. La poblacion y muestra estuvo
conformada por 163 usuarios, a quienes se les aplico la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario estructurado de 34 items, el cual fue validado por juicio de
expertos y presenté un nivel alto de confiabilidad mediante el coeficiente alfa de
Cronbach. Los resultados de la estadistica descriptiva evidenciaron que: El 73,6% de los
encuestados consideran que la calidad de los servicios es deficiente, el 73,6% de los
usuarios califican su nivel de satisfaccion como deficiente, el 63,8% de los usuarios
perciben la dimensién de fiabilidad como deficiente, el 70,6% de los encuestados
consideran que la capacidad de respuesta es deficiente, el 54,0% de los usuarios califican
la dimension de seguridad como deficiente, el 54,0% de los encuestados consideran que
la empatia brindada es deficiente, el 59,5% de los usuarios perciben los elementos
tangibles como regulares, el 67,5% de los encuestados consideran que la atencién
administrativa es deficiente, el 85,3% de los usuarios califican la atencién médica como
deficiente. Se concluye que la calidad del servicio se relaciona de manera directa con la
satisfaccion de los usuarios, por lo que resulta necesario fortalecer los procesos de
atencion en los consultorios externos a fin de mejorar la percepcidn y experiencia de los

usuarios del sistema de salud publica.

2.2. Bases teoricas

Variable 1. Calidad de servicio

La calidad de servicio se desarrolla como un nivel de atencion orientado a
satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios, mediante un trato respetuoso,
una comunicacion clara y una ejecucion coherente de los procedimientos establecidos,
permitiendo que la atencion mantenga continuidad y orden en cada interaccion; a través
de practicas responsables y actitudes adecuadas del personal, favorece una experiencia
positiva que fortalece la percepcion institucional; dentro de la gestion organizacional,
mantiene relacion directa con la confianza y la credibilidad que los usuarios depositan en

la organizacion (Rubio & Pineda, 2023).

La calidad de servicio se consolida a lo largo de todo el proceso de atencion, desde
el primer contacto hasta la finalizacion del servicio, integrando conductas profesionales,
cumplimiento de normas y coherencia en el desarrollo de las tareas asignadas; mediante
acciones constantes y alineadas con los objetivos institucionales, favorece estabilidad y

uniformidad en la atencion brindada; de esta manera, contribuye a generar satisfaccion,
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respeto y valoracion positiva en quienes reciben el servicio (Figueroa & Zaldumbide,

2023).

La calidad de servicio sostiene el fortalecimiento del desempefio institucional al
promover experiencias favorables y reducir niveles de inconformidad; a través de la
mejora continua de los procesos y la actuacion responsable del personal, impulsa una
cultura organizacional orientada al usuario; en el desarrollo institucional, permite
mantener relaciones sélidas, confianza permanente y coherencia entre lo que la

organizacion proyecta y lo que efectivamente ofrece en cada servicio prestado.
Importancia de la calidad del servicio

La importancia de la calidad del servicio se vincula con el nivel de percepcion que
los usuarios construyen a partir de cada interaccion con la organizacién, mediante una
atencion coherente, ordenada y alineada con normas establecidas; a través de practicas
responsables y respuestas oportunas, favorece una relacion solida entre la institucion y
quienes acceden a sus servicios; dentro del funcionamiento organizacional, mantiene
coherencia entre procesos internos y expectativas externas, permitiendo que la atencion
refleje seriedad, compromiso y profesionalismo de manera constante (Flores & Cancino,

2024).

La importancia de la calidad del servicio se sostiene en la capacidad institucional
para garantizar experiencias satisfactorias durante todo el proceso de atencion, desde el
contacto inicial hasta la finalizacion del servicio ofrecido; mediante conductas adecuadas
del personal y procedimientos claros, permite reducir errores, confusiones y percepciones
negativas; en el contexto organizacional, contribuye a fortalecer la imagen institucional y

a mantener relaciones estables con los usuarios a lo largo del tiempo (Flores et al., 2024).

La importancia de la calidad del servicio se manifiesta en el rol que cumple dentro
de la gestion organizacional, al facilitar el cumplimiento de objetivos relacionados con
atencion, fidelizacion y confianza; a través de acciones coordinadas y coherentes, permite
mantener uniformidad en el trato y en la ejecucion de tareas; en el desarrollo institucional,
asegura consistencia entre lo planificado y lo ejecutado, favoreciendo una atencion

alineada con principios organizacionales.
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Beneficios de la calidad de servicio

La calidad de servicio aporta beneficios claros pues al lograr mejores profesos de
atencion, entonces los usuarios perciben una atencion de calidad; es decir cuando los
procesos de servicio estan organizados, y facil de comprender, entonces los ciudadanos
tienden a generar opiniones positivas sobre la institucion; al implementar practicas
consistentes y responsables, se fortalecen vinculos de confianza y credibilidad entre los
usuarios y la organizacion; de igual manera, dentro del entorno institucional, se favorece
que los beneficiarios reconozcan y valoren el servicio que se les brinda, creando una

relacidon maés cercana y confiable (Forero & Neme, 2021).

Del mismo modo, una alta calidad de servicio puede generan beneficios al
disminuir errores, malentendidos y reclamos durante los tramites, lo que hace que los
procesos se desarrollen de manera mas ordenada y sin interrupciones innecesarias; €s
decir, al seguir procedimientos claros y mantener una comunicacion adecuada, los
servicios se mantienen constantes y confiables para los usuarios; ademads, desde la
perspectiva de la organizacion, estas acciones ayudan a fortalecer la reputacion
institucional y a conservar relaciones mas estables y satisfactorias con los ciudadanos,
fomentando asi la confianza y la percepcion positiva hacia la entidad (Miranda et al.,

2021).

Los beneficios de la calidad de servicio se relacionan con el fortalecimiento del
desempefio institucional, al promover practicas orientadas a la mejora continua y al
cumplimiento responsable de las funciones asignadas; mediante una atencion consistente
y alineada con los objetivos organizacionales, favorece la satisfaccion del usuario y el
posicionamiento de la institucion; en el desarrollo organizacional, permite consolidar una

cultura enfocada en la excelencia del servicio prestado.
Dimension 1. Tangibilidad

La tangibilidad es la condicion visible del servicio expresada a través de los
elementos fisicos que rodean la atencion, como el espacio, los recursos materiales y la
apariencia general del entorno, permitiendo al usuario formarse una percepcion directa
desde el primer contacto; estos aspectos observables transmiten orden, cuidado y
formalidad; dentro del contexto organizacional, la presencia fisica del servicio mantiene
coherencia entre la imagen institucional y la experiencia que recibe el usuario durante la

atencion (Solis, 2023).
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La tangibilidad es una caracteristica perceptible del servicio basada en la presencia
y estado de los elementos materiales que acompafian el proceso de atencion, facilitando
una evaluacion inmediata del entorno; los componentes fisicos presentes refuerzan
sensaciones de organizacion y preparacion; en la dinamica institucional, este factor visual
respalda la credibilidad del servicio y contribuye a una experiencia alineada con los

estandares establecidos (Heredia et al., 2024).

La tangibilidad es un atributo del servicio asociado a aquello que puede observarse
y valorarse directamente, incluyendo condiciones del espacio, recursos disponibles y
presentacion general; estos elementos permiten anticipar el nivel de orden y
profesionalismo de la atencion; dentro de la gestion organizacional, la dimension tangible

actua como soporte fisico que acompana y refuerza la calidad del servicio ofrecido.
Indicador 1. Infraestructura del area

La infraestructura del area es el espacio fisico destinado al desarrollo de las
actividades de atencion y trabajo, conformado por ambientes que permiten organizacion,
desplazamiento adecuado y condiciones basicas para el servicio; la distribucion del
espacio, la iluminacion y el orden favorecen un entorno funcional; dentro de la
organizacion, el acondicionamiento del area guarda relacion con la planificacion
institucional y con la forma en que se estructuran las tareas cotidianas (Caguana et al.,

2022).

La infraestructura del area es una base fisica que sostiene el funcionamiento del
servicio, integrada por ambientes disefiados para facilitar el desempefio del personal y la
permanencia del usuario; los espacios adecuados permiten continuidad en las actividades
y reducen interferencias operativas; en el contexto institucional, este componente fisico
respalda la eficiencia del trabajo y la coherencia entre los procesos internos y la atencion

ofrecida (Armas et al., 2024).

La infraestructura del 4rea es un soporte material que permite ejecutar funciones
con claridad y seguridad, considerando el uso apropiado del espacio disponible y su
adecuacion a las necesidades del servicio; un entorno organizado favorece orden en las
actividades diarias; dentro de la dindmica organizacional, el estado del area fisica influye

en la percepcion de formalidad y en la experiencia general del usuario.
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Indicador 2. Estado de los equipos

El estado de los equipos es la condicion operativa de los recursos tecnologicos y
materiales utilizados en la prestacion del servicio, relacionada con su funcionamiento,
conservacion y disponibilidad para el personal; herramientas en condiciones adecuadas
permiten continuidad en las tareas; dentro del entorno organizacional, este aspecto
respalda la estabilidad de los procesos y el desarrollo ordenado de las actividades

asignadas (Botines & Briones, 2024).

El estado de los equipos es una situacion técnica que permite ejecutar funciones
sin interrupciones frecuentes, considerando la ausencia de fallas, el mantenimiento
oportuno y la correcta utilizacidon de los recursos; los equipos funcionales facilitan
precision y fluidez en el trabajo; en la organizacion, este factor sostiene la confiabilidad
del servicio y el cumplimiento adecuado de las responsabilidades laborales (Fajardo, Vera

& Pinto, 2025).

El estado de los equipos es un referente visible del control interno sobre los
recursos disponibles, asociado al cuidado y responsabilidad institucional; herramientas
conservadas proyectan seguridad y organizacion durante la atencion; dentro de la gestion
organizacional, esta condicidon permite sostener la continuidad operativa, respaldar el
desempetio del personal y mantener coherencia entre los estandares establecidos y la

practica cotidiana.
Indicador 3. Presentacion del personal

La presentacion del personal es la apariencia con la que los trabajadores
desarrollan la atencion, vinculada al cuidado personal, la higiene y el cumplimiento de
normas institucionales; una imagen ordenada favorece una percepcion positiva desde el
primer contacto; dentro de la organizacidn, este aspecto visual acompafa la identidad
institucional y la forma en que se proyecta el servicio hacia el usuario (Vera & Armijos,

2025).

La presentacion del personal es una expresion visible del orden y la formalidad en
el desempefio laboral, asociada al uso adecuado de vestimenta y a la coherencia con los
lineamientos establecidos; la imagen cuidada transmite respeto y seriedad en la
interaccion; en el contexto institucional, este factor refuerza la credibilidad del servicio y

la confianza del usuario (Cordero, Erazo & Bermeo, 2023).
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La presentacion del personal es un componente perceptible que complementa el
desarrollo de las funciones laborales, integrando apariencia y conducta durante la
atencién; una imagen alineada con la institucidon favorece coherencia entre
comportamiento y servicio ofrecido; dentro de la dinamica organizacional, este elemento
visible respalda la percepcion de profesionalismo y contribuye a una experiencia

ordenada y consistente.
Dimension 2. Confiabilidad

La confiabilidad es la condicion del servicio basada en la estabilidad de las
acciones ejecutadas durante la atencion, caracterizada por la aplicacion constante de
normas y procedimientos previamente establecidos, manteniendo correspondencia entre
lo previsto y lo realizado; dicha condicion se expresa en la uniformidad del
comportamiento operativo y en la ausencia de variaciones arbitrarias; se sustenta en la
permanencia de criterios definidos que guian la actuacion durante el proceso de atencion

(Acosta, Palacios & Félix, 2023).

La confiabilidad es un atributo asociado a la continuidad de practicas
organizativas regulares, donde las acciones conservan la misma forma de ejecucion
independientemente del contexto o del personal involucrado; este atributo se identifica
por la permanencia de pautas claras y por la coherencia en la secuencia de los
procedimientos; se vincula con la constancia en la aplicacion de lineamientos establecidos

que orientan el desarrollo del servicio (Delgado et al., 2023).

La confiabilidad es wuna propiedad vinculada a la previsibilidad del
funcionamiento operativo, caracterizada por la repeticion controlada de acciones dentro
de un mismo esquema de trabajo; esta propiedad se reconoce por la congruencia entre los
lineamientos establecidos y su aplicacion practica; se asocia a la estabilidad conceptual

del servicio, manteniendo definicion clara y consistente en su forma de actuacion.
Indicador 1. Cumplimiento de plazos

El cumplimiento de plazos es la capacidad de finalizar actividades dentro de los
limites temporales establecidos; integra la puntualidad y el respeto a los tiempos
asignados, asegurando que cada accion se complete en el momento previsto; mantiene un
control estricto sobre la duracién de los procesos, evitando retrasos o extensiones; la

ejecucion se ajusta al calendario previsto, garantizando que la secuencia temporal de las
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operaciones permanezca ordenada y coherente; cada etapa se realiza de manera que la

totalidad del proceso respeta los intervalos definidos (Cervantes, Lara & Gomez, 2021).

El cumplimiento de plazos es la habilidad de coordinar acciones de manera que
cada etapa se desarrolle dentro del tiempo estimado; vincula la duracién de actividades
con la secuencia de ejecucion para mantener coherencia operativa; permite que los
tiempos asignados sirvan como marco de referencia que guia la accion; la puntualidad se
integra como elemento central que organiza la sucesion de tareas; cada acto contribuye a
que el desarrollo general del proceso no sufra dilaciones; los intervalos de tiempo se

respetan estrictamente, consolidando la armonia temporal (Colombo, 2019).

El cumplimiento de plazos es la capacidad de mantener uniformidad en la
ejecucion temporal de procesos complejos; asegura que la duracion de cada accion no se
prolongue mas all4 de lo previsto; el tiempo actia como limite que regula la progresion
de actividades; cada etapa avanza de manera previsible, evitando desviaciones que
puedan afectar la secuencia; la sincronizacidon entre inicio y conclusion se mantiene

constante; la exactitud temporal garantiza continuidad en la ejecucion general.
Indicador 2. Tramites sin errores

Los tramites sin errores son la ejecucion precisa y cuidadosa de cada
procedimiento administrativo que asegura la correcta elaboracion de documentos y
registros; mantiene uniformidad en la informacion y previene omisiones o0
inconsistencias; integra normas, lineamientos y protocolos que garantizan confiabilidad;
requiere coordinacion entre areas y responsabilidad del personal para cumplir cada etapa
de manera eficiente; consolida procesos que fortalecen la estabilidad, seguridad y
eficiencia institucional; permite que todas las gestiones se realicen correctamente y sin
fallas; constituye la base de un funcionamiento administrativo confiable y organizado

(Correa & Vélez, 2023).

Los tramites sin errores son la aplicacion sistemética de procedimientos internos
que asegura uniformidad y exactitud en todas las tareas administrativas; contempla la
supervision de documentos, registros y gestiones para evitar errores; integra normas y
protocolos claros que facilitan consistencia; exige coordinacion entre areas y personal
capacitado; consolida practicas que fortalecen la confiabilidad institucional y previenen
retrabajos; mantiene la precision y seguridad en la informacion; garantiza que los

procesos administrativos se desarrollen de manera eficiente y confiable (Cruz, 2022).
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Los tramites sin errores son la realizacién responsable y continua de cada etapa
administrativa que asegura exactitud y cumplimiento de lineamientos; integra la
verificacion permanente de documentos y registros para prevenir omisiones; aplica
normas, protocolos y controles internos que consolidan uniformidad; coordina
efectivamente areas y personal para mantener eficiencia; fortalece la confiabilidad y
seguridad institucional; permite estabilidad en la gestion administrativa y confianza en
los resultados; en resumen, es la medida del cumplimiento efectivo de todos los procesos

y procedimientos internos.
Indicador 3. Consistencia del servicio

La consistencia del servicio es la prestacion uniforme de atencion y ejecucion de
procesos que asegura calidad y confiabilidad en cada interaccion; integrando
procedimientos claros, protocolos establecidos y coordinacién entre areas, permite que
los resultados sean predecibles y estables; fortaleciendo la eficiencia operativa y la
profesionalidad del personal, asegura que las gestiones se desarrollen de manera
organizada y ordenada; consolidando normas y practicas coherentes, facilita la

continuidad de los servicios (Delgado, Valenzuela & Portilla, 2023).

La consistencia del servicio es la estabilidad en la ejecucion de cada
procedimiento que garantiza uniformidad y coherencia en los resultados; aplicando
lineamientos internos y controles claros, asegura que las operaciones se desarrollen
correctamente y sin desviaciones; involucra supervision efectiva y participacion del
personal en la coordinacion de actividades; integrando procesos y protocolos, refuerza la
eficiencia institucional y la seguridad de la informacion; de esta forma, contribuye a la

profesionalidad y organizacion de los servicios (Demarquet & Chedraui, 2022).

La consistencia del servicio es la continuidad y armonia en la atenciéon y en los
procesos que asegura experiencias predecibles y confiables para los usuarios;
incorporando normas, protocolos y procedimientos aplicados de manera uniforme,
refuerza la profesionalidad, eficiencia y estabilidad institucional; coordinando
eficazmente areas y supervision del personal, mantiene uniformidad en los resultados y
seguridad en las gestiones; promoviendo practicas coherentes y estructuradas, consolida

la organizacion interna y la estabilidad de los servicios.
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Dimension 3. Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se entiende como la habilidad para actuar de manera
rapida y organizada frente a cualquier solicitud; es decir, permite que la atencion se
concentre en el momento adecuado y se mantenga dentro de un marco de tiempo definido;
de esta manera, la reaccion se desarrolla con prontitud y continuidad, sin interrupciones
que afecten la calidad del servicio; ademads, integra la relacion entre demanda y respuesta
como un proceso completo, asegurando que cada accion se lleve a cabo de manera directa
y coherente; de este modo, la atencidon mantiene un ritmo constante y ordenado, donde la
eficacia temporal se convierte en un elemento central durante toda la prestacion del

servicio (Gomez, Benavides & Luque, 2023).

A su vez, la capacidad de respuesta implica la facultad de actuar de forma
inmediata y adecuada ante requerimientos especificos; entonces, la atencion se centra en
el instante preciso de la necesidad y se sostiene sin quiebres ni retrasos; cada reaccion se
produce respetando los margenes de tiempo establecidos, conectando la rapidez con la
continuidad de la accion; ademas, cada etapa del proceso se ejecuta con consistencia
temporal, manteniendo un ritmo uniforme que evita variaciones que puedan afectar la
eficacia de la respuesta; de esta forma, se asegura que la atencion cumpla con los tiempos

requeridos por los usuarios (Calla et al., 2023).

La capacidad de respuesta es la habilidad para generar reacciones inmediatas ante
demandas especificas; concentra la accion en cumplir los tiempos previstos sin
alteraciones; mantiene continuidad en la atencion y coherencia en cada acto; asegura que
la respuesta no se diluya ni se interrumpa; permite que la accion se mantenga alineada
con el momento requerido; integra la velocidad con la estabilidad temporal de la atencion;
cada accion se produce de manera ordenada y directa; la prontitud se consolida como

elemento central que define la eficiencia de la reaccion.
Indicador 1. Rapidez en atencion

La rapidez en atencion es la ejecucion inmediata de las acciones requeridas
durante la prestacion del servicio, caracterizada por tiempos breves de respuesta y
continuidad en el desarrollo de las tareas asignadas; dicha ejecucion mantiene fluidez
operativa y evita pausas prolongadas; el proceso se desarrolla con dinamismo constante,
respetando el orden de las solicitudes y manteniendo agilidad en cada intervencion

realizada durante la atencién (Cevallos & Escobar, 2023).
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La rapidez en atencion es un rasgo asociado a la prontitud con que se atienden los
requerimientos del usuario, definida por la agilidad en la gestion de solicitudes y por la
secuencia constante de intervenciones; este rasgo se reconoce por la celeridad aplicada
en cada etapa del proceso; la interaccion mantiene ritmo sostenido, evitando retrasos que
interrumpan el desarrollo normal de las actividades previstas (Nufiez & Villanueva,

2023).

La rapidez en atencion es una propiedad vinculada al manejo eficiente del tiempo
durante la atencion, expresada mediante respuestas oportunas y ejecucion agil de las
actividades; esta propiedad se identifica por la continuidad del proceso sin demoras
innecesarias; el desarrollo del servicio conserva dinamismo operativo, manteniendo

coherencia temporal entre cada accion realizada y la solicitud presentada.
Indicador 2. Solucion de tramites

La solucion de tramites es la finalizacion completa de las gestiones
administrativas solicitadas, definida por el cierre claro y determinado de cada
procedimiento conforme a lo establecido; dicha finalizacion mantiene orden en la
secuencia de acciones desarrolladas; el tramite atendido alcanza una condicion definida
cuando todas las etapas previstas han sido ejecutadas de manera integra y sin

interrupciones que alteren su conclusion (Espinoza, 2022).

La solucion de tramites es un rasgo asociado a la culminacion formal de los
procesos administrativos, caracterizado por la resolucion concreta de cada solicitud
presentada; este rasgo se reconoce por la ausencia de gestiones inconclusas; el desarrollo
administrativo mantiene coherencia interna, permitiendo que cada tramite avance hasta

su término bajo criterios previamente fijados (Espinoza & Rodriguez, 2023).

La solucion de tramites es una propiedad vinculada a la definicion administrativa
de las solicitudes atendidas, expresada mediante resultados claros y procedimientos
cerrados; esta propiedad se identifica por la aplicacion ordenada de normas y pasos
establecidos; la gestion mantiene claridad estructural, evitando prolongaciones

innecesarias y conservando precision en el cierre de cada tramite realizado.
Indicador 3. Atencion oportuna

La atencion oportuna se refiere a brindar la respuesta en el momento adecuado

frente a una solicitud concreta, considerando el tiempo que requiere cada tipo de tramite
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y respetando el orden establecido para su atencion; es decir, la accion se desarrolla sin
retrasos ni anticipaciones innecesarias, procurando que coincida con la necesidad
presentada por el usuario; al respetar los plazos definidos, se asegura que la intervencion
se produzca justo cuando resulta pertinente, logrando asi que la atencion cumpla su

propoésito de manera eficaz (Gémez et al., 2021).

De manera similar, la atencién oportuna implica que cada demanda sea atendida
con un tiempo de respuesta adecuado, respetando turnos, prioridades y la secuencia logica
de los procesos; entonces, la ejecucion de las acciones se ajusta al momento esperado,
evitando retrasos o desajustes que puedan alterar la normalidad del servicio; en este
sentido, se mantiene un equilibrio entre la solicitud recibida y la intervencion realizada,
garantizando que los usuarios reciban la atencion en el instante preciso (Goémez et al.,

2024).

Los autores coinciden en que, la atencion oportuna consiste en responder a las
solicitudes respetando los tiempos necesarios para su correcta resolucion, asegurando
coherencia entre la urgencia de la demanda y la respuesta proporcionada; la intervencién
se sittia dentro del intervalo de tiempo adecuado para cada situacion, de modo que la
prestacion conserve un orden cronoldgico y precision temporal durante todo el proceso;
de esta manera, se logra consistencia en la gestion del tiempo y se garantiza que la

atencion cumpla con lo esperado por los usuarios.
Dimension 4. Seguridad

La seguridad es la proteccion integral que garantiza la integridad fisica,
psicolégica y material dentro de la organizacion; incluye la implementacion de medidas
preventivas, protocolos de accion y controles internos; asegurando que el personal pueda
desempefiar sus funciones en un entorno estable; de esta forma se fortalece la confianza
en los procedimientos institucionales y mantiene la continuidad de las operaciones;
integrando practicas coordinadas que reducen riesgos y previenen situaciones que puedan

afectar el normal funcionamiento del organismo (Abarca, Barreto & Diaz, 2022).

La seguridad es la aplicacion constante de normas y procedimientos que
resguardan al personal y los recursos de la institucion; abarca medidas de prevencion y
vigilancia que aseguran estabilidad y proteccion; consolidando practicas que permiten
operar en condiciones controladas y confiables; involucra supervision, protocolos claros

y coordinacion entre areas; contribuyendo a un entorno seguro donde los riesgos se
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minimizan; mantiene la integridad institucional y refuerza la confianza interna en cada

gestion (Arcentales & Avila, 2021).

La seguridad es la garantia de condiciones estables y protegidas para el desarrollo
de actividades; integra medidas preventivas, controles internos y supervision constante
que reducen vulnerabilidades; asegurando que el personal y los recursos se mantengan
protegidos en todo momento; promueve practicas organizadas que facilitan la prevencion
de incidentes; fortaleciendo la eficiencia operativa y la estabilidad institucional, el cual
permite que los procesos se desarrollen con tranquilidad y confianza dentro de la

organizacion.
Indicador 1. Conocimiento del personal

El conocimiento del personal es la comprension y dominio que los colaboradores
tienen sobre sus funciones, procedimientos y responsabilidades; incluye capacitacion,
actualizacion de habilidades y familiaridad con normativas internas; asegurando que las
tareas se realicen con eficiencia y exactitud; permite la correcta aplicacion de protocolos
y lineamientos; facilita la coordinacion entre areas y la resolucion de problemas (Flores

et al., 2023).

El conocimiento del personal es la capacidad del trabajador que tiene al aplicar
informacion, habilidades y experiencia en el desarrollo de sus funciones; es decir, implica
dominar los procedimientos, normas y responsabilidades asignadas, de manera que las
tareas se ejecuten con eficacia y las decisiones sean acertadas; ademads, favorece la
coordinacion y el trabajo en equipo, permitiendo identificar soluciones de manera
oportuna y reducir la posibilidad de errores; de esta manera, se logra un desempefio mas

eficiente y confiable dentro de la institucion (Gaitan & Golovina, 2021).

De manera similar, el conocimiento del personal implica comprender de forma
profunda los roles, funciones y procedimientos propios de la institucion; entonces,
permite realizar las tareas con precision y eficiencia, integrando habilidades técnicas,
practicas y normativas necesarias para cumplir con las responsabilidades asignadas; al
mismo tiempo, fortalece la coordinacion y el desempefio colectivo, asegurando que los
procesos internos se lleven a cabo de manera correcta y ordenada; de este modo, se

favorece un ambiente laboral més organizado y con menos errores.
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Indicador 2. Confianza del personal

La confianza del personal es la seguridad y credibilidad que los colaboradores
sienten hacia sus compaiieros, lideres y la institucion; es decir, implica tener certeza de
que las acciones y decisiones se realizan de forma justa y transparente; ademas,
contribuye a fortalecer la cooperacion y el trabajo en equipo, creando un ambiente laboral
estable y confiable; de esta manera, también fomenta la motivacion y el compromiso en
el desempefio de las funciones, asegurando relaciones profesionales solidas y un entorno
donde cada persona puede desempefarse con tranquilidad y confianza (Garcia, Gamarra

& Cruzado, 2022).

A su vez, la confianza del personal se basa en la percepcion de integridad y
fiabilidad que los colaboradores asignan a la institucion y a sus autoridades; entonces, se
construye mediante comunicacion clara, transparencia en los procesos y cumplimiento de
las normas; esto fomenta la colaboracion, la responsabilidad compartida y una resolucion
mas efectiva de problemas; ademads, asegura que las decisiones y procedimientos se
respeten y sean coherentes, generando un ambiente seguro donde se valoran las

aportaciones de cada miembro y se consolida el respeto mutuo (Gonzalez et al., 2024).

Los autores coinciden en que, la confianza del personal implica tener la certeza
interna de que la organizacion actiia con equidad, justicia y responsabilidad; es decir,
permite que los colaboradores expresen ideas, participen en actividades y cumplan sus
funciones sin temor a errores o represalias; ademas, fortalece los vinculos profesionales,
la cooperacion entre areas y el compromiso con los objetivos institucionales; de esta
forma, se facilita un flujo de trabajo mas eficiente y predecible, consolidando un clima

laboral donde el personal se siente valorado, respaldado y seguro dentro de la institucion.
Indicador 3. Honestidad del personal

La honestidad del personal tiene que ver con actuar de manera justa y transparente
en todo lo que hacen; es decir, se trata de comportarse con rectitud, seguir normas basicas
y ser coherente con lo que se espera de cada uno; cuando los colaboradores muestran este
tipo de comportamiento, se genera mas confianza entre compaiieros y hacia la institucion;
también ayuda a que todos trabajen de forma mas coordinada y responsable, creando un
ambiente donde las personas se sienten seguras para cumplir sus funciones sin

preocuparse por irregularidades o conflictos (Fajardo, Vera & Pinto, 2025).
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Por otro lado, la honestidad implica ser sincero y actuar con integridad en las
tareas diarias; entonces, incluye comunicar las cosas de forma clara, respetar los
procedimientos y tratar de hacer lo correcto segin las reglas del lugar; este
comportamiento fomenta la credibilidad y la cooperacién entre colegas, ademas de
mantener un clima laboral mas tranquilo y confiable, donde cada uno sabe que los demas

estan comprometidos con los mismos estandares (Araujo, [zaguirre & Ruiz, 2024).

Asimismo, la honestidad también significa estar comprometido con la verdad y la
responsabilidad en todas las actividades; es decir, actuar de manera coherente con los
valores de la institucion y cuidar que los procesos se hagan de forma correcta; cuando
esto se mantiene, se refuerza la confianza dentro del equipo y se fortalecen las relaciones
profesionales; ademas, permite que el trabajo fluya mejor, se evitan problemas por falta
de transparencia y se genera un ambiente donde todos pueden desempefiarse con

tranquilidad y seguridad.
Dimension 5. Empatia

La empatia puede entenderse como la capacidad que tiene una persona para
ponerse en los zapatos de quienes reciben un servicio, tratando de percibir de manera
aproximada lo que sienten o piensan; es como intentar comprender sin juzgar, y al mismo
tiempo responder de una manera que haga sentir que hay atencion y cuidado, buscando
siempre que la interaccion sea mas amable y cercana; implica cierta sensibilidad humana

hacia las necesidades del otro (Nufiez & Villanueva, 2023).

Otra forma de verla es como ese esfuerzo por escuchar de verdad a los usuarios,
intentando captar no solo lo que dicen, sino lo que quizé sienten detras de sus palabras;
se trata de generar una conexion que vaya mas alla de lo estrictamente formal, de sentir
que existe comprension y apoyo, y de que cada interaccidbn tenga un toque de
consideracion humana; es un intento de percibir y responder con calidez y respeto en cada

momento (Espinoza & Rodriguez, 2023).

También se puede definir como la inclinacion de quienes trabajan en una entidad
a percibir y entender, aunque de manera aproximada, las emociones y expectativas de las
personas que acuden a ellos; implica actuar con un poco de intuiciéon, amabilidad y
atencion, de manera que el usuario sienta que es escuchado y valorado; no es una ciencia

exacta, sino mas bien un acercamiento humano que combina paciencia, sensibilidad y
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disposicion para adaptarse a diferentes situaciones, fomentando relaciones mas humanas

y cercanas.
Indicador 1. Trato amable

El trato amable se refiere a como el personal interactia con los usuarios y
compafieros de manera cordial y respetuosa; es decir, se trata de mostrar paciencia,
consideracion y buena disposicion en cada encuentro; cuando esto ocurre, la
comunicacion se vuelve mds clara y fluida, y las relaciones dentro de la institucion tienden
a ser mas armoniosas; ademas, genera un ambiente donde las personas se sienten
valoradas y seguras, haciendo que la interaccion sea cercana y agradable, y contribuyendo
asi a que los usuarios se sientan satisfechos y al bienestar general del equipo (Nufez &

Villanueva, 2023).

De manera similar, el trato amable implica mantener cortesia y respeto en todas
las relaciones dentro de la institucion; entonces, se refleja en como se comunica el
personal, el tono de su lenguaje y la actitud que muestran ante cada situacion; este
comportamiento favorece la cooperacion entre colegas y la disposicion para atender a los
demas, ayudando a crear un clima laboral mas cordial y tranquilo; de este modo, los
usuarios perciben un entorno profesional y acogedor, donde sentirse escuchados y

atendidos resulta natural (Espinoza & Rodriguez, 2023).

Por otro lado, la empatia consiste en prestar atencion personalizada y mostrar
interés genuino por cada usuario; es decir, hacer que cada persona se sienta valorada,
comprendida y especial dentro del servicio recibido; cuando la institucion gestiona este
aspecto, los contribuyentes desarrollan un compromiso mas firme y sienten que sus
necesidades y particularidades son entendidas; esto ayuda a que la interaccion sea mas
cercana, humana y satisfactoria, generando confianza y mejorando la relacién entre la

entidad y quienes reciben el servicio.
Indicador 2. Atencion personalizada

La atencion personalizada consiste en ofrecer los servicios de manera que se
ajusten a lo que cada usuario necesita o prefiere; es decir, se trata de reconocer sus
particularidades y responder con cercania y profesionalismo; cuando esto se logra, los
usuarios tienden a sentirse escuchados y valorados, lo que genera mas confianza en la

institucion; ademas, facilita la comunicacion y ayuda a resolver los requerimientos de
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manera mas adecuada, creando un ambiente donde cada interaccion se desarrolla de forma
individual y respetuosa, fortaleciendo la eficiencia dentro del equipo (Delgado,

Valenzuela & Portilla, 2023).

De manera similar, la atencion personalizada implica que el personal pueda
identificar de manera practica lo que cada persona espera y necesita; entonces, combina
la escucha atenta, la comprension de situaciones particulares y cierta flexibilidad para
ajustar la forma de prestar el servicio; este enfoque ayuda a crear relaciones mas cercanas
y efectivas, permite que los usuarios perciban una atencion considerada y asegura que los
procesos internos se adapten segun las circunstancias; de esta forma, el servicio se vuelve

humano, organizado y confiable en cada gestion (Cervantes, Lara & Gomez, 2021).

Asimismo, la atencion personalizada se refleja en como los colaboradores ajustan
su forma de trabajar segun las caracteristicas y requerimientos de cada usuario; es decir,
se busca que cada interaccion sea cercana, respetuosa y clara; esto incluye identificar
necesidades, comunicarse adecuadamente y dar seguimiento segin corresponda; cuando
se practica de esta manera, se fortalece la confianza y la empatia entre el personal y los
usuarios, ademas de garantizar que los procesos se realicen con cuidado y coherencia,

creando un entorno profesional, seguro y satisfactorio dentro de la institucion.
Indicador 3. Disposicion para ayudar

Tener disposicion para ayudar significa que el personal actiia con voluntad y
proactividad para brindar apoyo a compafieros y usuarios; es decir, se trata de responder
con atencion, cuidado y cierta prontitud ante cualquier necesidad o dificultad; cuando esto
sucede, se fortalece la cooperacion y la confianza dentro del equipo, y se genera un
ambiente donde la colaboracion y el respeto mutuo son mas naturales; de esta forma, cada
interaccion se orienta a soluciones y contribuye a mantener un clima laboral positivo y

funcional (Nufiez & Villanueva, 2023).

De manera similar, la disposicion para ayudar implica que los colaboradores
ofrezcan su asistencia de manera genuina y comprometida; entonces, se refleja en la
actitud servicial, la iniciativa y la atencion cuidadosa frente a cada situacion; este
comportamiento promueve la resolucion mas efectiva de problemas y permite que
quienes reciben apoyo se sientan atendidos; ademas, refuerza la cooperacion entre areas
y facilita la comunicacion, asegurando que el personal actiie con empatia, responsabilidad

y profesionalismo en todas las tareas (Caguana et al., 2022).
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Por otro lado, la disposicion para ayudar también se puede ver como el interés y
la voluntad de brindar apoyo de manera oportuna; es decir, combina colaboracion,
seguimiento y comunicacion clara para atender los requerimientos que surgen; cuando se
practica asi, las acciones del personal contribuyen a la eficiencia y armonia del entorno
laboral; ademads, fomenta relaciones basadas en confianza y respeto, asegurando que cada

interaccidon sea humana, productiva y coherente con los valores de la institucion.
Variable 2. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario se da cuando los usuarios perciben de manera positiva
la atencion y los servicios que reciben dentro de la institucion; es decir, ocurre cuando sus
expectativas y necesidades son atendidas de forma adecuada y sin complicaciones; esto
genera mayor confianza y credibilidad hacia la organizacion, ademds de favorecer
relaciones mas armoniosas entre el personal y quienes reciben la atencion; de esta manera,
cada interaccion se vuelve confiable y coherente, contribuyendo a experiencias que los
usuarios recuerdan positivamente y manteniendo un funcionamiento profesional de los

procesos internos (Rodriguez, Arista & Cruz, 2023).

De manera similar, la satisfaccion del usuario se relaciona, como las personas
valoran la calidad de los servicios y la forma en que se les atiende; entonces, implica que
los procedimientos se realicen de forma ordenada, respetuosa y eficiente; este enfoque
permite que los usuarios perciban seguridad, reconocimiento y confianza, al mismo
tiempo que refuerza la imagen de la institucion; ademas, facilita que los colaboradores
trabajen de manera coordinada y centrada en las necesidades de cada persona, asegurando

que cada gestion sea profesional y coherente (Guaman & Aguilar, 2023).

Por otro lado, la satisfaccion del usuario también se refleja en la medida en que
los servicios cumplen con lo que esperan y necesitan; es decir, cuando la atencion es
cercana, la comunicacion clara y la respuesta adecuada, los usuarios sienten que su
interaccion fue positiva; esto fortalece la fidelidad y confianza hacia la institucion y
contribuye a que los procesos internos se desarrollen de manera organizada, eficiente y
coherente; de esta forma, se genera un entorno de atencidon seguro, profesional y

respetuoso, donde cada usuario se siente valorado y comprendido.
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Importancia de la satisfaccion del usuario

La importancia de la satisfaccion del usuario es el valor que tiene para la
institucion garantizar que las necesidades, expectativas y requerimientos de quienes
reciben los servicios sean atendidos de manera eficiente y adecuada; asegura que la
experiencia de cada persona sea positiva y confiable; contribuye a consolidar relaciones
s6lidas, fortalecer la reputacion institucional y promover confianza; fomenta la atencion
cuidadosa y responsable, manteniendo estandares de calidad consistentes y coherentes en

todas las gestiones (Forero & Neme, 2021).

La importancia de la satisfaccion del usuario es el reconocimiento de que la
calidad de los servicios impacta directamente en la percepcion de la institucion; implica
responder con eficiencia, respeto y consideracion a cada requerimiento; fortalece la
relacion entre usuarios y personal, promoviendo confianza y credibilidad; asegura
continuidad en la interaccién, coherencia en los procesos internos y cumplimiento de
objetivos organizacionales; permite establecer un entorno donde las personas se sienten

valoradas y atendidas (Ibarra, Muentes & Negrin, 2024).

La importancia de la satisfaccion del usuario es la capacidad de la organizacion
para identificar y responder a las expectativas de quienes reciben los servicios; incluye
atencion adaptada, comunicacion clara y resolucion adecuada de necesidades; garantiza
que las interacciones sean positivas y confiables; consolida la fidelidad, la confianza y la
cooperacion; promueve procesos organizacionales ordenados, eficientes y orientados a

brindar experiencias coherentes y satisfactorias para todos los usuarios.
Beneficios de la satisfaccion del usuario

Que los usuarios se sientan satisfechos tiene un valor grande para cualquier
institucion, porque asegura que sus necesidades, expectativas y solicitudes se atiendan de
manera adecuada; es decir, cuando esto se logra, cada persona percibe que su experiencia
fue positiva y confiable; ademads, ayuda a que se consoliden relaciones sélidas, se refuerce
la reputacion de la institucion y se genere confianza entre quienes reciben los servicios;
de esta forma, también se fomenta una atencion cuidadosa y responsable, manteniendo

un nivel de calidad constante en todas las gestiones (Forero & Neme, 2021).

De manera similar, la satisfaccion del usuario significa reconocer que la forma en

que se entregan los servicios afecta directamente como se percibe a la institucion;
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entonces, implica responder de manera eficiente, respetuosa y considerada ante cada
solicitud; esto contribuye a fortalecer la relacion entre los usuarios y el personal,
promoviendo confianza y credibilidad; al mismo tiempo, garantiza que las interacciones
sean coherentes, los procesos internos se cumplan de manera ordenada y los objetivos
organizacionales se mantengan; de este modo, se genera un entorno donde las personas

se sienten valoradas y bien atendidas (Ibarra, Muentes & Negrin, 2024).

Asimismo, la importancia de la satisfaccion del usuario radica en que la
organizacion pueda identificar y reaccionar a lo que cada persona espera de los servicios;
es decir, implica ofrecer atencion adaptada, comunicacion clara y resolucion adecuada de
sus necesidades; cuando esto se logra, las interacciones se vuelven positivas y confiables;
ademas, contribuye a consolidar la fidelidad, la cooperacién y la confianza hacia la
institucion; al mismo tiempo, ayuda a que los procesos internos se desarrollen de manera
ordenada y eficiente, generando experiencias coherentes y satisfactorias para todos los

usuarios.
Dimension 1. Informacion al ciudadano

Dar informacion a los ciudadanos significa entregar datos, comunicados y
mensajes de manera que sean faciles de entender y ttiles para quienes los reciben; es
decir, ayuda a que las personas comprendan como funcionan los procesos, qué requisitos
deben cumplir y qué servicios estan disponibles; al hacerlo, se fortalece la confianza y
credibilidad hacia la institucion, y se facilita una interaccion mas fluida entre el personal
y los usuarios; de esta forma, los mensajes cumplen su funcion de orientar, guiar y apoyar
decisiones, creando un entorno de atencidon mas claro, coherente y eficiente (Jaquin &

Cancino, 2023).

De manera similar, proporcionar informaciéon al ciudadano implica comunicar
contenidos relevantes de manera sistematica y accesible; entonces, incluye explicaciones
sencillas, instrucciones practicas y datos completos sobre los procedimientos; este tipo de
comunicacion permite que los usuarios comprendan mejor los servicios, incrementa la
transparencia en la gestion y refuerza la seguridad al realizar tramites; ademas, asegura
que cada interaccion se desarrolle de manera confiable y ordenada, manteniendo un nivel

uniforme de informacion para todas las personas (Garcia, 2024).

Por otro lado, la informacién al ciudadano consiste en entregar contenidos claros,

pertinentes y verificables que ayuden a orientar decisiones y acciones; es decir, facilita
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que los usuarios interpreten correctamente cada requisito, procedimiento o servicio;
cuando esto se hace bien, contribuye a que los procesos internos sean mas eficientes y a
que la instituciébn genere una percepcidon positiva; ademas, ayuda a mantener la
transparencia, claridad y confianza en cada interaccion, garantizando que la

comunicacion sea comprensible y coherente para todos los ciudadanos.
Indicador 1. Claridad de la informacion

Que la informacidn sea clara significa que los datos y mensajes se presentan de
manera comprensible, ordenada y facil de seguir; es decir, ayuda a que los ciudadanos
entiendan correctamente instrucciones, requisitos y procedimientos; cuando esto se logra,
la comunicacion entre la institucion y las personas se vuelve mas fluida y confiable;
ademas, genera seguridad y confianza al recibir informacion, permitiendo que las
acciones se realicen de forma coherente y adecuada, y asegurando que los usuarios
comprendan correctamente los procesos y decisiones institucionales (Boubker & Aatar,

2023).

De manera similar, la claridad de la informacion implica transmitir contenidos con
lenguaje sencillo y estructurado, de modo que sean faciles de interpretar; entonces,
incluye explicaciones precisas sobre tramites y servicios, organizando la informacion de
manera que tenga sentido para quienes la reciben; este enfoque contribuye a que los
ciudadanos tomen decisiones mas seguras y realicen gestiones con confianza; ademas,
asegura que los mensajes sean consistentes, accesibles y confiables en cada interaccion,
reforzando la percepcion de transparencia de la institucion (Peralta, Hidalgo & Aguilar,

2025).

Por otro lado, ser claro en la informacion significa que la institucion comunica
datos de manera directa y entendible; es decir, se trata de organizar los contenidos,
simplificar términos complejos y presentar instrucciones de manera ordenada; cuando
esto se logra, los usuarios pueden comprender los procesos y requisitos con mayor
facilidad; ademas, fortalece la transparencia y confianza, y permite que la comunicacion
sea util, coherente y eficaz para la gestion de tramites y servicios, asegurando que cada

interaccion cumpla su proposito de manera practica y comprensible.
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Indicador 2. Informacion transparente

Brindar informacion transparente significa ofrecer datos de manera abierta,
completa y que se pueda comprobar; es decir, busca que los ciudadanos tengan acceso a
informacion clara sobre los procesos y decisiones de la institucion; cuando esto se hace
correctamente, se genera mayor confianza y credibilidad hacia la organizacion; ademas,
permite que los usuarios comprendan mejor los procedimientos y normas, asegurando
que las acciones de la institucion se entiendan y se puedan evaluar de manera adecuada,;
de esta forma, cada comunicacidon resulta coherente y segura, contribuyendo a

interacciones mas claras y confiables (Begazo, Ayon & Erazo, 2024).

De manera similar, la informacion transparente implica transmitir contenidos sin
omisiones ni distorsiones, de forma accesible y verificable; entonces, los usuarios pueden
confiar en que los datos y decisiones que reciben son reales y completos; esto refuerza la
percepcion de integridad de la institucion y facilita que los procedimientos sean
entendibles; ademads, permite que las personas participen, supervisen o comprendan mejor
los procesos, generando un entorno donde la comunicacion sea abierta, confiable y

accesible para todos (Montalvan & Chirapa, 2024).

Los autores coinciden en que, ser transparente en la informacion significa que la
institucion comunica de manera clara y verificable todo lo relacionado con normas,
acciones y procedimientos; es decir, se entregan datos precisos y comprensibles que
ayudan a los ciudadanos a interpretar correctamente cada gestion; cuando esto ocurre, se
fortalece la responsabilidad y confianza de los usuarios; ademas, asegura que los mensajes
de la institucion sean coherentes y consistentes, permitiendo que las personas actiien con

seguridad y certeza en cada tramite o interaccidon que reciben.
Indicador 3. Orientacion recibida

Recibir orientacion significa que la institucion ofrece guia y apoyo para que los
ciudadanos entiendan los procesos, servicios y requisitos que deben cumplir; es decir,
implica brindar instrucciones claras, asistencia directa y ayuda para resolver dudas;
cuando esto se hace de manera adecuada, facilita que los tramites se realicen
correctamente y genera mds confianza en la interaccidon con la organizacion; de esta
forma, cada persona recibe informacién 1til, coherente y comprensible, lo que permite
relacionarse con la institucion de manera eficiente y segura (Cristancho & Cancino,

2023).
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De manera similar, la orientacion recibida se refiere a la asistencia que ayuda a los
usuarios a interpretar correctamente normas, procedimientos y requisitos; entonces,
incluye comunicacion clara, indicaciones precisas y un apoyo constante durante el
proceso; esto contribuye a que los tramites se realicen de forma mas eficaz y que las
decisiones tomadas sean adecuadas; ademas, refuerza la confianza en los servicios
ofrecidos y asegura que cada interaccion sea clara, ordenada y consistente, promoviendo

satisfaccion y comprension por parte de los ciudadanos (Montalvan & Chirapa, 2024).

Por otro lado, recibir orientacion implica contar con informacion y guia que
permita ejecutar los tramites correctamente; es decir, se trata de ofrecer explicaciones
detalladas, instrucciones paso a paso y ayuda oportuna cuando se necesite; esto genera
mayor seguridad, eficiencia y coherencia en cada gestion; ademas, fortalece la relacion
entre el personal y los usuarios, asegurando que los procedimientos se comprendan, se
sigan adecuadamente y contribuyan a un entorno de atencién organizado, confiable y

accesible para todos.
Indicador 4. Utilidad de la informacion

Que la informacion sea util significa que los datos y comunicados sirvan realmente
para orientar decisiones y facilitar la realizacion de tramites; es decir, permite que los
ciudadanos encuentren respuestas claras, relevantes y aplicables a lo que necesitan;
cuando esto se logra, los procesos dentro de la institucion se vuelven mas eficientes y se
fortalece la confianza de los usuarios; ademas, asegura que cada mensaje cumpla su
proposito de guiar acciones y contribuye a que las interacciones sean coherentes,

comprensibles y confiables (Freire et al., 2022).

De manera similar, la utilidad de la informacion se refleja en la medida en que los
contenidos ofrecidos ayudan a entender procedimientos, ejecutar procesos y resolver
requerimientos de manera efectiva; entonces, incluye datos claros, precisos y pertinentes
para cada situacion; esto permite que los usuarios tomen decisiones con seguridad y
realicen sus gestiones sin confusion; ademads, contribuye a que los procedimientos
internos sean mas eficientes y asegura que la informacion sea practica, accesible y
ajustada a las necesidades de quienes interactian con la institucion (Rios & Almeida,

2022).

Por otro lado, la utilidad de la informacion consiste en que los datos y mensajes

proporcionados sean relevantes y aplicables a los ciudadanos; es decir, que cada mensaje
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sea comprensible, claro y orientado a resolver necesidades concretas; cuando esto se hace
correctamente, facilita la toma de decisiones y la realizacidn de tramites, ademas de
generar confianza y coherencia en los servicios; de esta manera, los usuarios reciben
informacion directa, funcional y préctica que les permite gestionar sus procesos y

participar activamente en las interacciones con la institucion.
Dimension 2. Canales de atencion

Los canales de atencion son los medios y formas a través de los cuales la
institucion se comunica y responde a las necesidades de los ciudadanos; es decir, incluyen
espacios presenciales, llamadas telefonicas y plataformas digitales; cuando se usan
correctamente, permiten que la interaccion sea directa, eficiente y confiable; de esta
manera, la informacion, orientacion y servicios se entregan de forma organizada y
accesible, fortaleciendo la relacion entre la institucion y los usuarios y asegurando que

cada gestion se realice con coherencia y calidad (Cardoso et al., 2022).

De manera similar, los canales de atencion se refieren a los recursos que facilitan
la comunicacion entre la institucion y las personas; entonces, abarcan distintos medios
adaptados a lo que los usuarios necesitan, garantizando que sean accesibles y rapidos;
esto contribuye a que la informacién se comprenda mejor y los usuarios se sientan
satisfechos; ademas, promueve coordinacion interna y eficiencia en los procesos,
asegurando que cada interaccion se desarrolle con claridad, confiabilidad y continuidad

en los servicios que se ofrecen (Figueroa, Ceron & Cerdn, 2021).

Por otro lado, los canales de atencion son las vias estructuradas que permiten
recibir, transmitir y procesar solicitudes, consultas o informacion; es decir, abarcan
medios fisicos, virtuales y digitales; cuando se utilizan adecuadamente, facilitan una
comunicacién efectiva, transparente y comprensible; ademds, refuerzan la atencidon
profesional y organizada, permitiendo que los usuarios interactien con la institucion de
manera segura y fluida; de esta forma, los servicios y la informacion cumplen su funcion

de manera coherente y accesible para todos.
Indicador 1. Canal presencial

El canal presencial es la forma de atencion en la que los ciudadanos se acercan
directamente a la institucion para recibir servicios, informacion o resolver dudas; es decir,

permite que la interaccidn sea cara a cara con el personal, lo que facilita la orientacion
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inmediata y la aplicacion correcta de los procedimientos; cuando se gestiona de manera
adecuada, este canal refuerza la confianza, la cercania y la transparencia, asegurando que
cada gestion se realice de forma eficiente, coherente y confiable, y que los usuarios

perciban un trato profesional y organizado (Rivera et al., 2025).

De manera similar, el canal presencial consiste en la atencion que ocurre frente a
frente entre los colaboradores y los ciudadanos; entonces, incluye explicacion de tramites,
apoyo directo y acompaiiamiento durante cada procedimiento; esto contribuye a que los
usuarios comprendan mejor los procesos, generando confianza y satisfaccion; ademas,
fortalece la eficiencia interna y asegura que cada interaccion se desarrolle de manera

ordenada, clara y profesional dentro de la institucion (Duque & Duque, 2022).

Por otro lado, el canal presencial se refiere a la via fisica mediante la cual los
usuarios acceden a servicios e informacion; es decir, combina comunicacion directa,
asistencia personalizada y orientacion en tiempo real; de esta manera, se pueden resolver
requerimientos de manera inmediata y precisa, fortaleciendo las relaciones profesionales,
la cooperacion y la credibilidad; ademds, garantiza que cada procedimiento se cumpla
con coherencia y que los ciudadanos perciban un entorno de atencién organizado,

confiable y humano.
Indicador 2. Canal telefénico

El canal telefonico es la forma de atencion que se realiza a través de llamadas,
permitiendo que los usuarios se comuniquen directamente con la institucion; es decir,
facilita orientacion inmediata, aclaracion de dudas y seguimiento de tramites sin
necesidad de acudir fisicamente; cuando se gestiona correctamente, asegura que la
informacion se entregue de manera rapida, clara y coherente, fortaleciendo la confianza
de los ciudadanos y la percepcion de eficiencia; de esta manera, cada interaccion se
desarrolla de forma profesional, organizada y comprensible, incluso a distancia (Lopez,

2021).

De manera similar, el canal telefénico consiste en la comunicacion auditiva que
conecta a los usuarios con el personal institucional; entonces, incluye asistencia,
aclaracion de procedimientos y coordinacion de servicios de forma directa; esto permite
que las respuestas sean rapidas y efectivas, al mismo tiempo que la informacion se

mantenga clara, precisa y accesible; ademds, contribuye a la eficiencia operativa y
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garantiza que cada llamada cumpla su proposito de manera confiable, reforzando la

satisfaccion de los ciudadanos (Gruezo & Real, 2021).

Por otro lado, el canal telefonico es el medio que permite brindar atencién remota
mediante conversaciones directas; es decir, integra orientacion, seguimiento y explicacion
de servicios o requisitos de manera inmediata; de esta forma, fortalece la interaccion
efectiva, la confianza y la transparencia, asegurando que los usuarios reciban informacion
coherente y aplicable; ademas, contribuye a que las gestiones se realicen con claridad y
precision, promoviendo la eficiencia institucional y la correcta comunicacion de procesos

y servicios.
Indicador 3. Canal digital

El canal digital es la forma de atencion que se realiza a través de plataformas,
aplicaciones o correos electronicos, permitiendo que los ciudadanos interactien con la
institucion sin necesidad de acudir fisicamente; es decir, facilita el envio, recepcion y
procesamiento de informacidon de manera répida y accesible; cuando se gestiona
adecuadamente, asegura que los procesos se desarrollen de forma organizada, coherente
y eficiente, fortaleciendo la confianza y la claridad en la prestacion de servicios; de esta
manera, contribuye a que la gestion profesional se adapte a los medios tecnologicos

disponibles, garantizando atencion de calidad (Fernandez, 2024).

De manera similar, el canal digital consiste en la comunicacion que emplea
recursos tecnoldgicos para brindar atencidbn remota; entonces, integra mensajes
electronicos, formularios en linea y herramientas de interaccion, asegurando que la
informacidon sea comprensible, precisa y confiable; ademas, facilita la realizacion de
tramites, consultas y seguimiento de servicios de forma ordenada, promoviendo la
eficiencia y uniformidad en los procesos; de esta forma, se refuerza la confianza y la

satisfaccion de los usuarios a través de medios electronicos (Avila & Chaparro, 2021).

Por otro lado, el canal digital es la via que permite acceder a servicios e
informaciéon mediante dispositivos conectados a internet; es decir, posibilita
comunicacion rapida, seguimiento de solicitudes y orientacion clara y precisa; cuando se
utiliza correctamente, asegura coherencia y confiabilidad en la entrega de contenidos,
fortaleciendo la percepcion de eficiencia, transparencia y accesibilidad; ademas,
contribuye a que los procesos internos se desarrollen de manera organizada y facilita la

interaccion profesional entre la institucion y los ciudadanos.
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Dimension 3. Cumplimiento de expectativas

El cumplimiento de expectativas es la capacidad de la institucion para entregar
servicios que correspondan a las necesidades y requerimientos de los usuarios; garantiza
que los procesos se ejecuten de manera ordenada y eficiente; contribuye a la satisfaccion
de quienes interactiian con la organizacion; asegura coherencia en cada gestion; promueve
confianza, claridad y profesionalismo en la atencién; permite que las acciones
institucionales se desarrollen de forma organizada y accesible (Ibarra, Muentes & Negrin,

2024).

El cumplimiento de expectativas es la manera en que los servicios y
procedimientos se ajustan a lo que los ciudadanos realmente necesitan y esperan; es decir,
implica organizar, supervisar y dar seguimiento a cada gestion para asegurar que todo
funcione de manera adecuada; cuando esto se logra, se fortalece la credibilidad de la
institucion y la percepcion positiva de los usuarios; de esta forma, la atencidn se mantiene
clara, comprensible y efectiva, generando seguridad y confianza en cada interaccion,
ademas de garantizar que las experiencias en todos los procesos sean coherentes y

satisfactorias (Cristancho & Cancino, 2023).

De manera similar, el cumplimiento de expectativas refleja hasta qué punto los
resultados institucionales coinciden con las necesidades, intereses y demandas de los
ciudadanos; entonces, incluye que los servicios se realicen correctamente, que la
orientacion sea clara y que la gestion se mantenga ordenada; esto contribuye a que los
procedimientos sean eficientes y confiables, asegurando que cada decision y accion sean
comprensibles y consistentes; ademas, promueve un entorno profesional, transparente y
seguro, donde cada interaccion con la institucion genere claridad, confianza y satisfaccion

en los usuarios.
Indicador 1. Resultado del servicio

El resultado del servicio es la forma en que los ciudadanos perciben la atencion
que reciben de la institucion; es decir, refleja como se cumplen los procedimientos, con
eficacia, precision y orden; cuando esto se gestiona correctamente, asegura que los
objetivos se alcancen de manera organizada y coherente, al mismo tiempo que fortalece
la confianza de quienes interactian con la institucion; de esta manera, permite evaluar la
eficiencia y calidad de cada gestion, generando experiencias claras, profesionales y

satisfactorias en todas las interacciones (Boubker & Aatar, 2023).
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De manera similar, el resultado del servicio representa la consecuencia visible de
los tramites y gestiones realizados; entonces, incluye que cada accion se ejecute con
puntualidad, orden y aplicacion adecuada de normas; esto contribuye a que los usuarios
perciban seguridad, claridad y profesionalismo; ademas, refuerza la coherencia en cada
procedimiento y permite valorar objetivamente la atencion recibida, fortaleciendo la

credibilidad de la institucion (Pérez et al., 2024).

Por otro lado, el resultado del servicio es el efecto que las personas experimentan
tras recibir orientacion y atencion institucional; es decir, refleja la efectividad, claridad y
adecuacion de los procesos; cuando se logra correctamente, genera confianza y
percepcion de profesionalismo; ademas, garantiza que cada gestion cumpla su propdsito,
asegurando interacciones organizadas, confiables y satisfactorias, donde los usuarios se

sientan atendidos y comprendidos.
Indicador 2. Conformidad del usuario

La conformidad del usuario se refiere a cudnto coinciden las expectativas de los
ciudadanos con los servicios que reciben; es decir, evalia si la atencion y los
procedimientos se realizan de manera clara, util y organizada; cuando esto se logra,
fortalece la confianza y genera una percepcion positiva de la institucion; de esta forma,
permite identificar oportunidades de mejora y asegura que cada interaccion sea coherente,
profesional y eficiente, creando una relacidon constructiva entre los usuarios y la

organizacion (Rios & Almeida, 2022).

De manera similar, la conformidad del usuario refleja la valoracion que hacen los
ciudadanos sobre si los servicios ofrecidos se ajustan a sus necesidades; entonces, incluye
rapidez, accesibilidad y claridad en la atencidon, contribuyendo a la seguridad y
credibilidad institucional; ademas, permite que cada tramite cumpla su proposito,
fortaleciendo experiencias positivas y consistentes; de esta manera, la institucion puede
identificar oportunidades para optimizar procesos y mantener un nivel de atencion

confiable y satisfactorio (Guaman & Aguilar, 2023).

Por otro lado, la conformidad del usuario es el grado en que lo esperado coincide
con lo recibido durante la prestacion de servicios; es decir, considera eficiencia, orden y
correcta ejecucion de los procedimientos; cuando se cumple, promueve confianza,
satisfaccion y percepcion de profesionalismo; ademas, asegura que las interacciones sean

claras, organizadas y coherentes, permitiendo que la institucion adapte su gestion a las
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necesidades de los usuarios y refuerce la calidad, transparencia y compromiso en cada

experiencia.
Indicador 3. Experiencia percibida

La experiencia percibida es la impresion general que los ciudadanos se forman
después de recibir los servicios de la institucion; es decir, refleja como perciben la
claridad, utilidad y efectividad de la atencion recibida; cuando los procesos se desarrollan
de manera organizada y coherente, esto fortalece la confianza y genera una valoracion
positiva; de esta forma, cada interaccion se percibe como segura, profesional y ordenada,
permitiendo que los usuarios tengan una percepcion favorable de la institucion y valoren

la accesibilidad y el cuidado con que se gestionan los procedimientos (Ferndndez, 2024).

La experiencia percibida es la interpretacion que hacen los usuarios sobre la
atencion y los resultados obtenidos; considera rapidez, orientacion y comprension de los
procedimientos; garantiza que los procesos sean claros y confiables; fortalece la
satisfaccion y seguridad; asegura experiencias coherentes y satisfactorias en cada gestion;
facilita que la institucion mantenga un nivel alto de profesionalismo y consistencia,
asegurando que cada interaccion sea significativa y util para los ciudadanos (Jaquin &

Cancino, 2023).

La experiencia percibida es la valoracion de los ciudadanos sobre la calidad y
pertinencia de los servicios recibidos; integra claridad, eficiencia y atencion profesional;
asegura que cada procedimiento se perciba como confiable y organizado; contribuye a la
confianza y profesionalismo institucional; permite que las interacciones generen

percepcidn positiva y coherente de la institucion.

Marco conceptual

Finalizacion del servicio. Se entiende como el cierre adecuado de una atencién o
actividad; implica que lo solicitado fue cumplido de forma completa y oportuna; ademas
considera la revision del resultado obtenido y la percepcion del usuario; por ello permite
identificar si el proceso fue satisfactorio; asimismo ayuda a mejorar futuras atenciones y

fortalecer la confianza en la organizacion (Merchan & Villamar, 2024).

Desempeiio institucional. Refleja la manera en que una entidad desarrolla sus

funciones diarias; se observa en el cumplimiento de objetivos y responsabilidades;
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ademads integra el comportamiento del personal y el uso de recursos disponibles; por ello
influye en la calidad del servicio brindado; asimismo permite valorar el nivel de

organizacion y compromiso frente a las metas establecidas (Fajardo et al., 2023).

Principios organizacionales. Son las bases que orientan el actuar dentro de una
institucién; guian las decisiones y el comportamiento del personal; ademds fomentan
coherencia en las acciones diarias; por ello ayudan a mantener un ambiente laboral
ordenado; asimismo fortalecen la identidad institucional y sirven como referencia para

una convivencia responsable y respetuosa (Padilla & Pozo, 2023).

Elementos materiales. Comprenden los recursos fisicos necesarios para realizar
las actividades laborales; incluyen equipos herramientas mobiliario e insumos; ademas
facilitan el desarrollo de las tareas cotidianas; por ello su disponibilidad influye en el
desempefio del personal; asimismo contribuyen a brindar un servicio mds eficiente y

organizado dentro de la institucién (Alfonso et al., 2024).

Sucesion de tareas. Representa el orden 16gico en que se ejecutan las actividades;
cada accion se relaciona con la anterior; ademds permite evitar confusion y retrasos; por
ello mejora la organizacién del trabajo diario; asimismo contribuye a que los procesos se

desarrollen de forma continua clara y con mejores resultados (Urquiaga, 2024).

Coordinacion entre areas. Hace referencia al trabajo articulado entre distintos
departamentos; implica comunicacién constante y colaboracién; ademds busca que las
acciones estén alineadas; por ello se evitan duplicidades y errores; asimismo permite un
funcionamiento mds fluido y contribuye al logro de objetivos comunes dentro de la

organizacion (Castillo et al., 2024).

Eficiencia operativa. Se relaciona con la capacidad de realizar actividades de
manera adecuada; implica aprovechar correctamente el tiempo y los recursos; ademds
busca reducir desperdicios y retrasos; por ello mejora la productividad; asimismo
contribuye a obtener mejores resultados sin afectar la calidad del servicio brindado

(Herrera, 2024).

Protocolos claros. Son lineamientos definidos que orientan como actuar en
determinadas situaciones; facilitan la comprension de las funciones asignadas; ademds

reducen la improvisacion; por ello brindan seguridad al personal; asimismo ayudan a
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mantener orden coherencia y uniformidad en los procedimientos institucionales (Almeida

& Cardenas, 2025).

Procedimientos y normas. Son las pautas y reglas que guian la manera en que se
realizan las actividades dentro de una organizacion; es decir, indican qué pasos seguir,
como aplicar criterios y qué comportamientos se esperan; permiten que las tareas se
realicen de manera organizada, coherente y consistente; ademds, ayudan a mantener
orden, reducir errores y garantizar que los procesos sean claros, entendibles y previsibles

para todos los involucrados.

Toma de decisiones. Es el proceso mediante el cual una persona o grupo elige
entre distintas alternativas para resolver un problema o enfrentar una situacion; es decir,
implica analizar informacién disponible, valorar consecuencias y seleccionar la opcion
mas adecuada seglin criterios, experiencia y contexto; permite actuar con claridad,
orientar acciones futuras y buscar resultados que sean coherentes, eficientes y

satisfactorios para quienes dependen de la decision (Quispe et al., 2025).

Recursos tecnoldgicos. Son el conjunto de herramientas, equipos, sistemas
digitales y aplicaciones informdticas que una organizacién utiliza para facilitar el
desarrollo de sus actividades y mejorar la eficiencia de sus procesos; es decir, comprenden
tanto el hardware como el software que permiten gestionar informacion, optimizar el
trabajo y fortalecer la comunicacion interna y externa; ademas, contribuyen a la
modernizacion de los servicios, al acceso rapido a los datos y al cumplimiento eficaz de

los objetivos institucionales (Guevara & Reyes, 2025).

Integridad de la institucion. Es el conjunto de valores, principios éticos y normas
que orientan el comportamiento correcto y transparente de una organizacion y de las
personas que la conforman; es decir, implica actuar con honestidad, responsabilidad y
respeto hacia los usuarios y la sociedad; asimismo, promueve la confianza, la credibilidad
institucional y el cumplimiento adecuado de las funciones, garantizando que las acciones
se realicen de manera justa y coherente con la mision institucional (Chauca & Matos,

2023).
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2.3. Hipotesis

En el estudio titulado: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del usuario en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026; no se planted hipdtesis por ser de nivel descriptivo;
de acuerdo con Quincho et al. (2022) indica que la investigacién descriptiva permite
caracterizar una realidad especifica mediante la observacion de sus componentes
esenciales; este tipo de estudio no formula hipdtesis, ya que se limita a detallar las

propiedades del fendmeno sin buscar relaciones causales.

49



I11. Metodologia

3.1. Tipo, nivel y diseiio de investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo.

Tipo: Aplicada

Segtin Hadi et al. (2023) la investigacion aplicada se caracteriza por orientarse a
la solucién de problemas especificos mediante el uso del conocimiento tedrico existente,
el cual se adapta a contextos reales y operativos; su finalidad es generar propuestas viables
que puedan implementarse directamente en el campo de estudio, con resultados tangibles
que impacten positivamente en el entorno intervenido. La investigacion fue de tipo
aplicada, dado que buscé resolver los problemas encontrados en las variables calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en el drea de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu; en este contexto, se propuso mejoras practicas que
puedan contribuir a reducir los problemas que se evidenciaron en la entidad.

Enfoque: Cuantitativo

Al respecto Quincho et al. (2022) indican es un método de investigaciéon que se
basa en la recoleccion y andlisis de datos numéricos. Se utiliza para describir, explicar y
predecir fendmenos. La investigacion fue de enfoque cuantitativo, porque se utilizaron
instrumentos de medicidén y evaluacion, €stos se expresaron de forma cuantitativa en
porcentajes y nimeros, en este sentido los resultados se expresaron en tablas y figuras, lo
que permitié la interpretacidn objetiva de los hallazgos.
Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel descriptivo de propuesta

Descriptivo

De acuerdo con Lerma (2022) indican que es un nivel de investigacion que se
enfoca en describir las caracteristicas de un fendmeno o contexto especifico, se basa en
la observacion y el andlisis de los datos, sin afectar las variables. El nivel fue descriptivo,
porque se describieron las caracteristicas de las variables calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el drea de Administraciéon Tributaria de la Municipalidad
Distrital de Sarayacu.

De propuesta

De acuerdo con Lerma (2022) explica que los estudios de propuesta de mejora son

un conjunto de acciones que se realizan para identificar y solucionar problemas en una
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organizacidn, proceso o sistema. La investigacion fue de propuesta, ya que se elabor6 un
plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en el area de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, debido a
que se evidenciaron diversas dificultades en la variable calidad de servicio, relacionadas
con el cumplimiento parcial de los plazos establecidos para la entrega de resultados de
los tramites, la presencia de errores en algunos procedimientos administrativos, la
limitada rapidez en la atencion a los contribuyentes y la percepcion variable de honestidad
y transparencia en el servicio; por ello, respecto a esta variable, las acciones de mejora se
orientaron a optimizar la planificacion y control de los plazos de los tramites mediante
herramientas de seguimiento de expedientes para mejorar la eficiencia administrativa;
fortalecer los mecanismos de revision y verificacion documental para reducir errores y
garantizar la exactitud de la informacion brindada; optimizar la organizacion del proceso
de atencion al contribuyente mediante una mejor distribucion del trabajo y el uso de
herramientas que permitan agilizar el servicio; y fortalecer la cultura de ética y
transparencia institucional mediante acciones de sensibilizacion y supervision del
personal, con la finalidad de mejorar la eficiencia del servicio, fortalecer la confianza del
contribuyente y mejorar la imagen institucional de la municipalidad. En cuanto a la
variable satisfaccion del usuario, se evidenciaron dificultades vinculadas con la claridad
de la informacion brindada sobre los tramites, la percepcion de limitada transparencia en
la informacion proporcionada, las dificultades en la atencion de consultas mediante el
canal telefonico, la inexistencia de canales digitales funcionales y el nivel variable de
conformidad con la atencion recibida; en ese sentido, se plante6 fortalecer los
mecanismos de orientacion al usuario mediante herramientas informativas claras y
estandarizacion de la informacion brindada; mejorar la difusién de informacion completa
sobre requisitos, costos y plazos para fortalecer la transparencia del servicio; organizar y
estandarizar la atencion telefonica para facilitar la resolucion oportuna de consultas;
implementar el uso de canales digitales de atencion al contribuyente para modernizar el
servicio; y fortalecer las competencias del personal en atencion al ciudadano junto con
mecanismos de medicion de satisfaccion del usuario, con la finalidad de mejorar la
experiencia del contribuyente, fortalecer la confianza ciudadana y optimizar la calidad

del servicio publico brindado.
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Disefio de investigacion

Fue de disefio de investigacidn no experimental — transversal

No experimental

Al respecto Ruiz y Valenzuela (2024) manifiestan que la investigacién no
experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables, se basa
fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal y como se dan en su contexto
natural para después analizarlos. Fue no experimental, porque se realizé sin manipular
deliberadamente a las variables calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el drea
de Administraciéon Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, es decir se
observaron los acontecimientos tal y como se presentaron en su contexto natural.

Transversal

De acuerdo con Lerma (2022) indica que tienen como objetivo conocer todos los
casos de sujetos con un él, en un momento de tiempo determinado, sin que interese cOmo
ni cudndo la adquirieron, ni por cuanto tiempo lo mantendran. Fue transversal, porque la
investigacion se realizé en un espacio de tiempo determinado, donde se tuvo un inicio y

un fin, especificamente en el afio 2026.

3.2. Poblacién

De acuerdo con Romero, et al. (2024) indican que la poblacidon estadistica,
también conocida como universo, es el conjunto o la totalidad de elementos que se van a
estudiar. Los elementos de una poblacién lo conforman cada uno de los individuos
asociados, debido a que comparten alguna caracteristica en comin, la poblacién
estadistica puede ser un conjunto de personas, lugares o cosas reales.

La poblacién del estudio estuvo constituida por 47 usuarios frecuentes que acuden
al drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto,
2026. Datos proporcionados por el gerente de la municipalidad. Para ambas variables
calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

Criterios de inclusion

e Usuarios registrados en la base de datos de contribuyentes de la
municipalidad.
e Usuarios que aceptaron participar y firmaron el consentimiento informado.
Criterios de exclusion
e No se excluyd a ningtin usuario frecuente porque todos participaron en la

investigacion y firmaron el consentimiento informado.
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Muestra

Del mismo modo Romero, et al. (2024) expresaron que una muestra es entendida
como un subconjunto de la poblacién conformado por unidades de andlisis.

La muestra estuvo conformada por 47 usuarios frecuentes que acuden el area de
Administraciéon Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026. Es
decir, se tom6 el 100% de la poblacion.

Muestreo: Censal

Al respecto Gamboa (2023) indicaron que es un método estadistico que consiste
en estudiar a toda una poblacion, en lugar de a una muestra representativa. Se utiliza
cuando la poblacién es pequeiia o finita. En la investigacion se utiliz6 un muestreo censal,
ya que se consideré6 como muestra al 100% de la poblacién de usuarios frecuentes del
area de Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto,
2026. Esto permitié obtener informacioén completa y precisa sobre las percepciones de la
calidad de servicio y satisfaccion de todos los usuarios registrados, asegurando que los

resultados reflejaron de manera fiel la realidad de la poblacion estudiada.
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3.3. Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion operativa Dimensiones | Indicadores Escala de Categorias o
medicién valorizacién
La variable calidad de servicio se midié a través de cinco | Tangibilidad Infraestructura del drea
dimensiones. La dimensidn tangibilidad incluy6 los indicadores Estado de los equipos
relacionados con la: infraestructura del area, el estado de los Presentacion del personal
equipos y la presentacion del personal. La dimensién | Confiabilidad Cumplimiento de plazos Nunca: 1
Calidad de | confiabilidad estuvo compuesta por los indicadores: Tramites sin errores Casi nunca: 2
servicio cumplimiento de plazos, realizacién de trdmites sin errores y Consistencia del servicio A veces: 3
consistencia del servicio brindado. Por su parte, la dimension [ Capacidad de | Rapidez en atencién Likert Casi siempre: 4
capacidad de respuesta se evalué mediante los indicadores: respuesta Solucién de tramites Siempre: 5
rapidez en la atencion, solucion de tramites y atencion oportuna Atenci6n oportuna
gégs gsuarlos. As¥m¥sn10,dlal d1mens1]on sefgurldad 1n(t:luyo lfzs Seguridad Conocimiento del personal
indi res: conocimien rson nfianz ransmi -
cadores: conocimiento del personal, confianza que transmite Confianza del personal
el personal y honestidad en la atencién. Finalmente, la dimension -
. . . L Honestidad del personal
empatia se evalu6 mediante los indicadores: trato amable, -
. . . . . Empatia Trato amable
atencion personalizada y disposicién para ayudar a los usuarios. — -
. . . . . Atencion personalizada
Para la medicion de esta variable, se elaboré un cuestionario Di — d
. . . isposicién para ayudar
compuesto por 15 items (Rubio & Pineda, 2023). P P y
La variable satisfaccién del usuario se midié a través de tres | Informacién al | Claridad de la informacidn
dimensiones. La dimensién informacién al ciudadano incluyé los | ciudadano Informacién transparente
indicadores: claridad de la informacidén, informacion Orientacién recibida Nunca: 1
Satisfaccion | transparente, orientacion recibida y utilidad de la informacion Utilidad de la informacién Casi nunca: 2
del usuario | proporcionada. Por su parte, la dimensidén canales de atencidn | Canales de | Canal presencial Likert A veces: 3
estuvo compuesta por los indicadores: canal presencial, canal | atencidn Canal telefénico Casi siempre: 4
telefonico y canal digital, los cuales permitieron evaluar los Canal digital Siempre: 5
medios utilizados para la atencién de los usuarios. Asimismo, la
dimensién cumplimiento de expectativas se evalué mediante los —— —
Cumplimiento | Resultado del servicio

indicadores: resultado del servicio, conformidad del usuario y
experiencia percibida durante el proceso de atencién. Finalmente,
para la medicién de esta variable se elaboré un cuestionario
compuesto por 10 items (Rodriguez, Arista & Cruz, 2023).

de expectativas

Conformidad del usuario

Experiencia percibida
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

De acuerdo con Tarrillo et al. (2024) explican que una encuesta es un procedimiento
de investigacidn cuantitativa en la que el investigador recopila informacién mediante el
cuestionario previamente disefiado, sin modificar el entorno ni el fendmeno donde se recoge
la informacidn ya sea para entregarlo en forma de triptico, gréfica, tabla o escrita. La técnica
que se utiliz6, para recolectar informacidn fue la encuesta, la cual se aplicé a los usuarios que
acudieron al drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, para ambas variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

Instrumento

De acuerdo con Tarrillo et al. (2024) explican que los cuestionarios se definen como
una herramienta importante para la recopilacion de la informacidn, pues consiste en una serie
organizada y sucesiva de preguntas. En tal sentido en esta investigacidn, el instrumento que
se empled fue el cuestionario el cual consté de 25 items en escala Likert, 15 items para la
variable: Calidad de servicio y 10 items, para la variable: Satisfaccién del usuario.

Asi mismo se realiz6 la validacion a través de juicio de expertos, en tal sentido tres
profesionales licenciados en administracion, de los cuales dos de ellos tenian grado de doctor
y uno grado de maestria en administraciéon analizaron y aprobaron el cuestionario para su
aplicacion; asimismo, se evalud el grado de confiabilidad mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach, obteniéndose un valor de 0.749 para la variable calidad de servicio y de 0.739 para
la variable satisfaccion del usuario, lo que evidencié un excelente nivel de confiabilidad en

ambos instrumentos (Anexo 07).

3.5. Método de analisis de datos

De acuerdo con Vizcaino, Cedefio y Maldonado (2023) indican que el plan de andlisis
de datos consiste en someter los datos a la ejecucion de operaciones, esto se realiza con el
proposito de obtener conclusiones exactas que contribuirdn a alcanzar nuestros objetivos,
después del recojo de los datos mediante la técnica de la encuesta, se tabularon y graficaron
de manera ordenada de acuerdo con cada variable y sus dimensiones.

Para el anélisis de los datos recolectados se hizo uso del andlisis descriptivo de las
variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas

porcentuales, asi como figuras estadisticas.
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Asi mismo, se utilizaron los siguientes programas informéticos: Microsoft Word, con
el cual se posibilité la redaccion digital y las posteriores modificaciones; del mismo modo,
se empled Acrobat Reader XI, un software gratuito que permiti6é la lectura de archivos
digitales en formato PDF, como fue el caso de los antecedentes que se descargaron desde la
biblioteca virtual; asimismo, se empleé Microsoft Excel para la elaboracion de figuras y
tablas estadisticas, asi como para calcular el coeficiente Alfa de Cronbach, a fin de determinar
el grado de confiabilidad del instrumento de medicidn utilizado; de igual forma, se aplicé el
programa Turnitin para verificar la originalidad y similitud de la investigacion y se evalué el
contenido con un detector de inteligencia artificial, confirmandose que la similitud no superd
el 25% y que el texto generado por IA se mantuvo dentro de los limites aceptables; ademads,
se utiliz6 Mendeley para generar las referencias bibliograficas segin la norma APA, 7ma

edicion; por dltimo, se empleé PowerPoint para la sustentacion.

3.6 Aspectos éticos

La presente investigacion se realizd bajo los principios éticos del Reglamento de
Integridad Cientifica en la Investigacién de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote; los cuales son:

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes. Los usuarios frecuentes
del area de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu fueron
plenamente protegidos durante el desarrollo del estudio; se garantizé la confidencialidad de
la informacién proporcionada, dado que los datos personales solicitados en el cuestionario o
en el consentimiento informado no fueron divulgados ni publicados bajo ninguna
circunstancia y se emplearon exclusivamente con fines académicos; asimismo, no se captaron
imdgenes de los usuarios ni de las instalaciones sin contar con la autorizacion
correspondiente; los participantes fueron informados de manera clara sobre el uso de la

informacion recopilada, asegurando que esta no genero perjuicio personal ni administrativo.

Cuidado del medio ambiente. Durante la ejecucion de la investigacion se priorizé
el cuidado del entorno; es por ello, que para la recoleccion de la informacion se utilizaron
cuestionarios con material impreso, usando hojas recicladas con la finalidad de reducir el
consumo de recursos naturales; de igual manera, se regul6 el uso de energia eléctrica durante

la digitacion y el andlisis de los datos, evitando el uso innecesario de equipos electronicos;
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de esta forma, se contribuyé a una prictica responsable con el entorno durante todo el proceso

investigativo.

Libre participacion por propia voluntad. La participacion de los usuarios fue
completamente voluntaria; antes de la aplicacién de los instrumentos se explicé de manera
clara el objetivo del estudio y el alcance de su participacion; posteriormente, se solicit6 la
aceptacion del formato de consentimiento informado, garantizando que los participantes
pudieron formular preguntas y resolver cualquier duda relacionada con la investigacion; en
consecuencia, solo se procedié con la aplicacion de los cuestionarios cuando se obtuvo la

conformidad libre y consciente de cada usuario, sin presion alguna.
Beneficencia y no maleficencia.

Beneficencia: Se resalté ante los usuarios la importancia de su participacién, dado
que permiti6 identificar aspectos relevantes de la calidad de servicio y de la satisfaccion del
usuario; a partir de los resultados obtenidos se elabord una propuesta y un plan de mejora
estructurada por variables; en este sentido, para la variable calidad de servicio se incluyeron
acciones como el fortalecimiento de la atencidn al usuario, la mejora de los tiempos de
respuesta, la estandarizacion de los procesos de atencidon y el mantenimiento adecuado de las
instalaciones; de igual manera, para la variable satisfaccion del usuario se diseflaron
estrategias orientadas a mejorar la experiencia de atencién, incrementar la percepcion de
cumplimiento de expectativas, reforzar la comunicacion directa con los usuarios y establecer
mecanismos de retroalimentacion continua; en consecuencia, se busco contribuir a una
experiencia mas satisfactoria y sostenible para los usuarios y a una mejora continua en la

gestion municipal.

No maleficencia: Los participantes fueron informados de que su colaboraciéon no
implicé riesgos fisicos, psicologicos ni econdmicos; ademds, se protegid su identidad
evitando el registro de datos que permitieron su identificacion directa; la aplicacion de los
cuestionarios se realiz6 en momentos adecuados, sin generar incomodidades ni afectar sus
actividades personales; por tanto, se resguardoé el bienestar de los participantes durante todo

el desarrollo del estudio.
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Integridad y honestidad. La investigacion se desarroll6 bajo principios de integridad
y honestidad; los datos fueron recolectados mediante instrumentos validos y confiables;
asimismo, no se alteraron ni manipularon los resultados obtenidos, ni se incorpord
informacién falsa con fines académicos; ademds, se respetaron las normas éticas y
metodoldgicas vigentes, respaldando el estudio en fuentes confiables como libros, articulos

cientificos, tesis y documentos institucionales.

Justicia. Todos los usuarios frecuentes recibieron un trato equitativo y respetuoso; se
aplicé el mismo procedimiento de informacién, consentimiento y recoleccion de datos para
cada uno; en consecuencia, se promovié un proceso justo, transparente y participativo,

valorando el aporte de cada usuario sin ningin tipo de distincidn.
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IV. Resultados

Variable 1. Calidad de servicio

Objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas de la tangibilidad en el area de
Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
Tabla 1

Caracteristicas de la tangibilidad en el drea de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

Tangibilidad N %o
La infraestructura del area de Administracion Tributaria, es decir, las

instalaciones fisicas, se encuentra en condiciones adecuadas

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 8 17.02
Casi siempre 10 21.28
Siempre 29 61.70
Total 47  100.00
El estado de los equipos utilizados para los tramites (computadoras,

impresoras y sistemas), es adecuado para un servicio eficiente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 5 10.63
Casi siempre 10 21.28
Siempre 32 68.09
Total 47  100.00
La presentacion del personal es adecuada (higiene, cuidado personal y

apariencia profesional)

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 47  100.00
Total 47  100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes que acuden al area
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Figura 1

Caracteristicas de la tangibilidad en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto,

2026.

100.00%
90.00%
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50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% -
0.00%
La infraestructura del 4rea de El estado de los equipos utilizados La presentacion del personal es
Administracién Tributaria, es para los tramites (computadoras, adecuada (higiene, cuidado
decir, las instalaciones fisicas, se impresoras y sistemas), es personal y apariencia profesional)
encuentra en condiciones adecuado para un servicio
adecuadas eficiente
= Nunca 0.00% 0.00% 0.00%
m Casi nunca 0.00% 0.00% 0.00%
= A veces 17.02% 10.63% 0.00%
Casi siempre 21.28% 21.28% 0.00%
B Siempre 61.70% 68.09% 100.00%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados a las caracteristicas de la tangibilidad en el drea de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la confiabilidad en el drea de
Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
Tabla 2

Caracteristicas de la confiabilidad en el drea de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
Confiabilidad N %
Se cumple con los plazos establecidos para la entrega de documentos o
resultados de los tramites

Nunca 0 0.00
Casi nunca 7 14.89
A veces 27 57.45
Casi siempre 13 27.66
Siempre 0 0.00
Total 47  100.00

Los tramites se realizan sin errores, garantizando la exactitud de la
informacion y documentos entregados

Nunca 0 0.00
Casi nunca 10 21.28
A veces 30 63.83
Casi siempre 7 14.89
Siempre 0 0.00
Total 47  100.00

El servicio ofrecido es consistente, manteniendo un nivel de calidad
similar en cada visita al area

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 5 10.64
Casi siempre 9 19.15
Siempre 33 70.21
Total 47  100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes que acuden al area
de Administraciéon Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Figura 2

Caracteristicas de la confiabilidad en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto,

2026.
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Se cumple con los plazos Los tramites se realizan sin El servicio ofrecido es
establecidos para la entrega de errores, garantizando la exactitud consistente, manteniendo un nivel
documentos o resultados de los de la informacién y documentos de calidad similar en cada visita al

tramites entregados area
® Nunca 0.00% 0.00% 0.00%
® Casi nunca 14.89% 21.28% 0.00%
= A veces 57.45% 63.83% 10.64%
Casi siempre 27.66% 14.89% 19.15%
m Siempre 0.00% 0.00% 70.21%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados a las caracteristicas de la confiabilidad en el drea de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Objetivo especifico 3: Identificar las caracteristicas de la capacidad de respuesta en
el area de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
Tabla 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en el drea de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

Capacidad de respuesta N %
La atencion brindada es répida, reflejando la capacidad de respuesta

del personal del area

Nunca 0 0.00
Casi nunca 30 63.83
A veces 6 12.77
Casi siempre 11 23.40
Siempre 0 0.00
Total 47  100.00

Los tramites realizados reciben una solucion efectiva por parte del
personal del 4rea

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 11 23.41
Casi siempre 7 14.89
Siempre 29 61.70
Total 47  100.00

La atencion es oportuna, respondiendo a sus necesidades sin demoras
innecesarias

Nunca 0 0.00
Casi nunca 4 8.51
A veces 12 25.53
Casi siempre 8 17.02
Siempre 23 48.94
Total 47  100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes que acuden al area
de Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Figura 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu,

Loreto, 2026.
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® Casi nunca
H A veces

Casi siempre

B Siempre

L

La atencién brindada es rapida,
reflejando la capacidad de
respuesta del personal del area

Los tramites realizados reciben
una solucién efectiva por parte
del personal del area

La atencidn es oportuna,
respondiendo a sus necesidades
sin demoras innecesarias

0.00% 0.00% 0.00%
63.83% 0.00% 8.51%
12.77% 23.41% 25.53%
23.40% 14.89% 17.02%
0.00% 61.70% 48.94%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados a las caracteristicas de la capacidad de respuesta en el drea de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Objetivo especifico 4: Describir las caracteristicas de la seguridad en el area de
Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
Tabla 4

Caracteristicas de la seguridad en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

Seguridad N %
El personal del drea posee conocimiento suficiente sobre los tramites y

procedimientos que realiza

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 13 27.66
Siempre 34 72.34
Total 47  100.00
El personal inspira confianza, mostrando seguridad en sus acciones y

decisiones

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 15 31.91
Siempre 32 68.09
Total 47  100.00
El personal actia con honestidad y transparencia al brindar los

servicios

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 24 51.06
Casi siempre 8 17.02
Siempre 15 31.92
Total 47  100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes que acuden al area
de Administraciéon Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Figura 4

Caracteristicas de la seguridad en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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El personal del drea posee El personal inspira confianza, El personal actia con honestidad
conocimiento suficiente sobre los mostrando seguridad en sus y transparencia al brindar los
tramites y procedimientos que acciones y decisiones servicios
realiza
® Nunca 0.00% 0.00% 0.00%
® Casi nunca 0.00% 0.00% 0.00%
H A veces 0.00% 0.00% 51.06%
Casi siempre 27.66% 31.91% 17.02%
B Siempre 72.34% 68.09% 31.92%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados a las caracteristicas de la seguridad en el drea de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Objetivo especifico 5: Describir las caracteristicas de la empatia en el area de
Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

Tabla 5

Caracteristicas de la empatia en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

Empatia N %o
El personal brinda un trato amable, mostrando respeto, cordialidad y

cortesia durante la atencién

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 47  100.00
Total 47  100.00
El personal ofrece atencién personalizada, tomando en cuenta sus

necesidades, preferencias y consultas

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 4 8.51
Casi siempre 12 25.53
Siempre 31 65.96
Total 47  100.00
El personal muestra disposicion para ayudar, atendiendo sus consultas

y necesidades

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 6.38
Casi siempre 10 21.28
Siempre 34 72.34
Total 47  100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes que acuden al area
de Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Figura §

Caracteristicas de la empatia en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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El personal brinda un trato El personal ofrece atencién El personal muestra disposicion
amable, mostrando respeto, personalizada, tomando en cuenta para ayudar, atendiendo sus
cordialidad y cortesia durante la sus necesidades, preferencias y consultas y necesidades
atencion consultas

® Nunca 0.00% 0.00% 0.00%

® Casi nunca 0.00% 0.00% 0.00%

= A veces 0.00% 8.51% 6.38%

Casi siempre 0.00% 25.53% 21.28%

B Siempre 100.00% 65.96% 72.34%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados a las caracteristicas de la empatia en el drea de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Variable 2: Satisfacciéon del usuario

Objetivo especifico 6: Identificar las caracteristicas de la informacion al ciudadano
en el drea de Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto,
2026.
Tabla 6

Caracteristicas de la informacion al ciudadano en el drea de Administracion Tributaria de
la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

Informacidn al ciudadano N %
Existe claridad en la informacidn proporcionada por el drea

Nunca 0 0.00
Casi nunca 8 17.02
A veces 23 48.94
Casi siempre 11 23.40
Siempre 5 10.64
Total 47  100.00

La informacion proporcionada es transparente, incluyendo todos los
detalles sobre requisitos, costos y plazos

Nunca 0 0.00
Casi nunca 7 14.89
A veces 23 48.94
Casi siempre 5 10.64
Siempre 12 25.53
Total 47  100.00

La orientacion recibida del personal fue suficiente para guiarlo en cada
paso del proceso

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 9 19.15
Casi siempre 12 25.53
Siempre 26 55.32
Total 47 100.00
La informaciéon proporcionada es util, es decir, que le permite

completar su tramite correctamente y sin dificultades

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 6 12.77
Casi siempre 13 27.66
Siempre 28 59.57
Total 47  100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes que acuden al area
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Figura 6

Caracteristicas de la informacion al ciudadano en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, 2026.
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Existe claridad en la La informacién La orientacion recibida La informacién
informacién proporcionada es del personal fue proporcionada es ttil, es
proporcionada por el drea transparente, incluyendo suficiente para guiarlo en decir, que le permite
todos los detalles sobre cada paso del proceso completar su tramite
requisitos, costos y correctamente y sin
plazos dificultades
= Nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
m Casi nunca 17.02% 14.89% 0.00% 0.00%
m A veces 48.94% 48.94% 19.15% 12.77%
Casi siempre 23.40% 10.64% 25.53% 27.66%
B Siempre 10.64% 25.53% 55.32% 59.57%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados a las caracteristicas de la informacion al ciudadano en el drea de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Objetivo especifico 7: Identificar las caracteristicas de los canales de atencion en el
area de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

Tabla 7

Caracteristicas de los canales de atencion en el drea de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

Canales de atencion N %
El canal presencial permite realizar sus trdmites de manera efectiva

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 10 21.28
Siempre 37 78.72
Total 47  100.00

El canal telefonico facilita la resolucién de dudas o consultas sobre los
tramites de manera

Nunca 0 0.00
Casi nunca 7 14.89
A veces 24 51.06
Casi siempre 6 12.77
Siempre 10 21.28
Total 47  100.00

El canal digital (correo electrénico o formularios en linea) es funcional
y permite realizar tramites o consultas sin inconvenientes

Nunca 23 48.94
Casi nunca 7 14.89
A veces 6 12.77
Casi siempre 11 23.40
Siempre 0 0.00
Total 47  100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes que acuden al area
de Administraciéon Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Figura 7
Caracteristicas de los canales de atencion en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu,

Loreto, 2026.
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realizar sus tramites de manera resolucion de dudas o consultas electronico o formularios en
efectiva sobre los tramites de manera linea) es funcional y permite
realizar tramites o consultas sin
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= Nunca 0.00% 0.00% 48.94%

® Casi nunca 0.00% 14.89% 14.89%

m A veces 0.00% 51.06% 12.77%

Casi siempre 21.28% 12.77% 23.40%

B Siempre 78.72% 21.28% 0.00%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados caracteristicas de los canales de atencion en el drea de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Objetivo especifico 8: Describir las caracteristicas del camplimiento de expectativas
el area de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
Tabla 8

Caracteristicas del cumplimiento de expectativas el drea de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
Cumplimiento de expectativas N %
El resultado del servicio (cumplimiento de lo solicitado en su tramite,
incluyendo entrega de documentos) corresponde a lo que esperaba

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 47  100.00
Total 47  100.00
Estd conforme con la atencion recibida durante cada proceso o fase

necesaria para realizar su tramite

Nunca 0 0.00
Casi nunca 8 17.03
A veces 24 51.06
Casi siempre 3 6.38
Siempre 12 25.53
Total 47  100.00
Tuvo una buena experiencia durante la atencion (eficiencia, amabilidad

del personal y facilidad) para realizar sus gestiones

Nunca 0 0.00
Casi nunca 7 14.89
A veces 5 10.64
Casi siempre 9 19.15
Siempre 26 55.32
Total 47  100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes que acuden al drea
de Administraciéon Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Figura 8

Caracteristicas del cumplimiento de expectativas el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu,

Loreto, 2026.
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Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados caracteristicas del cumplimiento de expectativas el drea de
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Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
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Objetivo especifico 9: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario

en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

Tabla 9

Propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en el drea de Administracion Tributaria

de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

resultados de los
tramites

Tributaria, lo que
dificulta que los

tramites sean
procesados
dentro de los
tiempos

establecidos; en
este contexto, la

ausencia de
cronogramas
claros [
mecanismos de
control del
avance de los
expedientes
puede  generar
retrasos en la
revision de
documentos; por
ello, algunos
trdmites pueden
extenderse mas
alla de los plazos
previstos.

en la entrega de
resultados pueden
afectar la
confianza de los
contribuyentes en
la eficiencia del
servicio
municipal.

eficiencia del drea de
Administracién Tributaria.

e  Elaborar un
registro de control
de expedientes en
Excel o cuaderno
foliado donde se
consigne numero
de expediente,
nombre del
contribuyente,
tipo de tramite,
fecha de ingreso y
fecha maxima de
entrega segin
normativa
municipal.

e Implementar un
sistema de alerta
semanal donde el
encargado revise
los  expedientes
que estdn por
vencer en un plazo
menor a 3 dias
habiles.

Variable Indicador Problemas Causas Consecuencias Acciones de mejora Responsables Presupuesto
Calidad de | Cumplimiento | El 57.45% de los | Deficiencias en | Insatisfacciéon de | Optimizar la planificacién y | Jefe de Administracién | S/ 120.00
servicio de plazos usuarios frecuentes | la planificaciény | los usuarios | control de los plazos de los | Tributaria/Jefe de

consideran que a | organizacién respecto al | trdmites administrativos con | Tramite

veces se cumple | interna de los | servicio brindado | el objetivo de asegurar que | Documentario/Gerente

con los plazos | procesos por el darea de | los expedientes sean | de Administracién y

establecidos parala | administrativos Administracién atendidos dentro de los | Finanzas

entrega de | dentrodel dreade | Tributaria, debido | tiempos establecidos en el

documentos o | Administracién a que los retrasos | TUPA y mejorar la
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Establecer ~ una
revisién diaria de
expedientes
pendientes
durante los
primeros 20
minutos de la
jornada  laboral
para priorizar
tramites urgentes.
Presentar un
reporte  semanal
de  expedientes
atendidos y
pendientes al jefe
del drea para
mejorar la
supervision  del
cumplimiento de
plazos.

Limitada
disponibilidad de
personal para
atender la carga
de trdmites
presentados por
los
contribuyentes,
situacién que
puede  generar
acumulacién de
expedientes
pendientes  de
revision; cuando
el nidmero de
trabajadores no
es suficiente para

atender la
demanda de
usuarios, el
procesamiento
de documentos
puede volverse
mas lento.

Incremento  de
consultas 0
reclamos por
parte de los
usuarios, ya que
cuando los plazos
no se cumplen los
contribuyentes
tienden a solicitar
informacién
adicional sobre el
estado de sus
tramites.

Fortalecer la distribucion del
trabajo del personal con el

propdsito

de evitar

acumulacién de expedientes
y mejorar la rapidez en la
atencién de los tramites.

Elaborar un
cuadro de
distribucién ~ de
tramites por
trabajador
considerando el
tipo y
complejidad  del
procedimiento
tributario.

Evaluar la carga
laboral mediante
un conteo semanal
del ndmero de
expedientes

atendidos por
cada servidor para
redistribuir tareas

Jefe de Administracion
Tributaria/Responsable
de Informatica/Gerente
Municipal

S/280.00
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cuando sea
necesario.
Asignar personal
de apoyo temporal
en ventanilla
durante dias de
mayor afluencia
(fechas de
vencimiento  de
impuestos,  por
ejemplo).
Establecer
rotacion de
funciones basicas
para evitar
sobrecarga en un
solo trabajador.

Escaso uso de
herramientas de

control y
seguimiento de
expedientes
administrativos,

lo que dificulta
monitorear el
estado de los
tramites en cada
etapa del
proceso; esta
situacién reduce
la capacidad del
drea para detectar
retrasos
oportunamente.

Afectacion de la
imagen
institucional de la
municipalidad,
debido a que el
incumplimiento
de plazos puede
generar
percepciones
negativas sobre la
eficiencia de la
gestion
administrativa.

Implementar

herramientas

simples de seguimiento de
expedientes con el objetivo
de mejorar el control del

avance de los tramites
administrativos.

e Implementar un
cuadro de
seguimiento
visible en el area
donde se

clasifiquen los
expedientes como

pendientes, en
proceso y
finalizados.

Colocar  cédigos
de colores en los
folders de
expedientes para
identificar

répidamente  su

estado (rojo
retrasado,
amarillo en
proceso, verde
listo).

Jefe de Administracién
Tributaria/Gerente de
Administracién y
Finanzas

S/100.00
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Actualizar

diariamente el
estado del
expediente

después de cada
revisién realizada
por el personal.
Permitir que el
jefe del drea
realice revisiones
quincenales
aleatorias ~ para
verificar el avance
real de los
tramites.

Tramites
errores

sin

El 63.83% de los
usuarios frecuentes
perciben que a
veces los tramites
se realizan  sin
errores,
garantizando la
exactitud de la
informacién y
documentos
entregados

Limitaciones en

la revision
detallada de los
documentos

antes de su
entrega al
usuario, lo que
puede  generar

errores en los
datos
consignados en

resoluciones,
constancias [
reportes
tributarios; esta
situacién puede
presentarse
cuando no
existen
mecanismos de
verificacion
previa de la
informacion
registrada.

Generacion  de
molestias en los
usuarios debido a
la necesidad de
corregir  errores
en sus tramites, lo
que puede
obligarlos a
regresar a la
municipalidad

para subsanar
observaciones.

Fortalecer los mecanismos
de revision y verificacion
documental con el objetivo
de reducir errores en los

tramites
correcta

y garantizar la
emisién de

documentos tributarios.

Implementar una
lista de
verificacion
obligatoria antes
de entregar
documentos
donde se revise
nombres
completos, DNI,
direccién, cédigo
del predio, montos

tributarios y
fechas.
Establecer una

doble revision en
tramites sensibles
(prescripciones,

fraccionamientos,
estados de cuenta)
donde otro
trabajador valide
la informacion.

Jefe de Administracién
Tributaria/Gerente de
Administracién y
Finanzas/Gerente
Municipal

S/ 150.00
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Crear un formato
estandar de
revision

documental que el
trabajador debera

Escasa
actualizacion del
personal respecto
a los
procedimientos
administrativos o
normativas
tributarias
vigentes, lo que
puede  generar
confusién al
momento de
procesar
determinados
tramites; cuando
los trabajadores
no reciben
capacitacién
continua, pueden
cometer errores
involuntarios en
la informacién
proporcionada.

Incremento  del
tiempo necesario
para finalizar los
tramites
administrativos,
debido a que los
errores detectados
obligan a rehacer
parte del
procedimiento
administrativo.

firmar antes de
entregar el
documento al
usuario.

e  Realizar
revisiones
aleatorias
semanales del
10% de tramites
finalizados  para
detectar  errores
frecuentes.

Capacitar al personal en los
procedimientos
administrativos y

normativas tributarias con el
propdsito de reducir errores
en la gestion de los trdmites.

Realizar
capacitaciones
internas
mensuales de 1
hora sobre
procedimientos
tributarios
municipales y
errores comunes
detectados.
Elaborar un
manual  interno

simplificado  de
tramites
tributarios con
pasos claros para
cada
procedimiento.
Socializar
cambios
normativos

Jefe de Administracion
Tributaria/Jefe de
Recursos
Humanos/Gerente
Municipal

S/ 180.00
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mediante
reuniones breves

cuando  existan
modificaciones
legales.
e  Evaluar
conocimientos
mediante
pequeinos
cuestionarios
internos
trimestrales.
Ausencia de | Disminuciéndela | Estandarizar los | Jefe de  Recursos | S/200.00
procedimientos confianza de los | procedimientos de atencién | Humanos/Gerente de
estandarizados usuarios en la | de trdmites con el objetivo | Administracion y
para la | exactitud del | de asegurar uniformidad en | Finanzas
verificacién de la | servicio brindado, | la gestién administrativa.
informacion lo que puede e  Elaborar
antes de finalizar | afectar la flujogramas  de
los tramites, lo | percepcion de procesos para
que puede | calidad del drea tramites
ocasionar  que | de frecuentes como
cada trabajador | Administracién estados de cuenta
aplique criterios | Tributaria. 0 constancias
distintos al tributarias.
momento de e  Colocar los
revisar los procedimientos
expedientes. impresos en el
drea para consulta
rapida del
personal.
e Supervisar
semanalmente que
todos los
trabajadores sigan
el mismo
procedimiento.
e  Actualizar los
procedimientos
cuando se
detecten fallas
operativas.
Rapidez en | El 63.83% de los | Exceso de | Insatisfacciéon de | Optimizar el proceso de | Gerente S/ 1,200.00
atencién usuarios frecuentes | demanda de | los usuarios | atenciéon al contribuyente | Municipal/Jefe de | S/160.00
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perciben que casi
nunca la atencién
brindada es rapida,

reflejando la
capacidad de
respuesta del

personal del drea.

atencion en | respecto al tiempo | con el objetivo de reducir los | Recursos
relacién con la | de atencién | tiempos de espera y mejorar | Humanos/Jefe de
capacidad recibido, debidoa | la rapidez del servicio | Administracién
operativa del | que los largos | brindado por el drea de | Tributaria
drea de | tiempos de espera | Administracion Tributaria.
Administracion afectan la e Implementar un
Tributaria, lo que | percepcién de sistema de tickets
genera tiempos | eficiencia del manual o digital
de espera | servicio. donde se entregue
prolongados para un numero de
los usuarios; atencién  seglin
cuaqdo la orden de llegada.
cantidad de e Establecer una
contribuyentes ventanilla
que solicitan exclusiva  para
atencion  supera consultas répidas
la capacidad del (ejemplo:
P?"SO“?] requisitos, estados
disponible, el de cuenta
servicio  puede simples).
volverse mas e Medir el tiempo
lento. .

promedio de

atencién durante

una semana para

identificar cuellos

de botella.

e  Simplificar

requisitos

repetitivos

mediante

formatos

prellenados.
Deficiencias en | Incremento  de | Fortalecer la organizacién | Jefe de  Recursos
la organizacién | quejas o reclamos | interna del drea con el | Humanos/Gerente
de los procesos | relacionados con | propdsito de mejorar la | Municipal

de atencién al | la demora en la | distribucion del trabajo
usuario, lo que | atencién, lo que | durante la atencién al
puede  generar | puede generar | publico.

demoras mayor  presion e  Asignar un
innecesarias sobre el personal trabajador
durante la | del area. exclusivo para
revision de orientacién inicial
requisitos o el de usuarios.
registro de

S/ 140.00
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informacién; la
falta de
procedimientos
agiles puede
hacer que la
atenciéon  tome
mas tiempo del
necesario.

horarios
donde todo el
personal atienda
publico (ejemplo
8am-11am).

e  Definir

e  Programar
actividades
internas fuera del
horario de mayor
atencion.

e  Supervisar
diariamente el
flujo de atencidén
en horas criticas.

Limitado uso de
herramientas

tecnoldgicas que
faciliten la
atenciéon rdpida
de consultas o
tramites, lo que
obliga a realizar
muchos procesos
de forma manual.

Percepcion
negativa sobre la
calidad del
servicio

municipal, lo que
puede afectar la
confianza de los
ciudadanos en la
gestion
administrativa.

Promover el uso de
herramientas  tecnoldgicas
con el objetivo de agilizar la
atencion de consultas
tributarias.

e  Implementar
plantillas digitales
para emitir
documentos
repetitivos.

e  Utilizar base de
datos digital para
buscar
informacién  del
contribuyente
rapidamente.

e  Responder
consultas simples
mediante  correo
institucional.

e  Digitalizar
expedientes
antiguos
consultados.

mas

Jefe de Administracién
Tributaria/Gerente de
Administracién y
Finanzas

Honestidad El 51.06% de los | Limitada Desconfianza de | Fortalecer la cultura de ética | Jefe de Administracién | S/ 130.00
del personal usuarios frecuentes | promociéon  de | los usuarios hacia | y transparencia institucional | Tributaria/Personal

perciben que a | valores  éticos | el servicio | con el objetivo de promover | Administrativo

veces el personal | institucionales brindado, debido | conductas  honestas y | Tributario

actda con | dentrodeldreade | a que la | responsables en la atencién a

honestidad y | Administracién percepcion de | los contribuyentes.
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transparencia
brindar
servicios

al
los

Tributaria, lo que | falta de e Realizar charlas
puede  generar | transparencia trimestrales sobre
que algunos | puede  generar ética en la funcién
trabajadores no | dudas sobre Ia ptblica  basadas
Interioricen correcta  gestion en la Ley del
plenamente  la | de los tramites. Cédigo de Etica
importancia de la de la Funcién
honestidad y la Publica (Ley N°
transparencia en 27815).
el ) Servicio e (Colocar afiches
publico; cuando visibles en el drea
no se re.fue?rz.an de atencion donde
estog principios se promuevan
medlante valores como
acciones honestidad,
concretas, su transparencia y
aplicacién puede trato  justo  al
yolverse ciudadano.
irregular. e  Difundir un
compromiso  de
integridad
firmado por los
trabajadores  del
area como
recordatorio  de
sus
responsabilidades.
e Incluir temas de
ética laboral en
reuniones internas
mensuales.
Escasa Deterioro de la | Fortalecer los mecanismos | Jefe de Administracién | S/ 170.00

supervisiéon  del
cumplimiento de
normas de
conducta laboral,
lo que dificulta
detectar
oportunamente
comportamientos
inadecuados o
practicas  poco
transparentes en

imagen
institucional del
area de
Administracién

Tributaria, ya que
la percepcién de
poca honestidad
puede afectar la
credibilidad de la
municipalidad.

de supervisién del personal
con el propdsito de asegurar
una atencion transparente.

Realizar
supervisiones
aleatorias de la
atencion brindada
por el personal.
Aplicar encuestas
cortas de
satisfaccion al

Tributaria/Jefe de
Tramite Documentario
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la atenci6n al
usuario.

usuario  después
de la atencidn.

Implementar un
libro de
reclamaciones

visible para los
contribuyentes.

Evaluar el
comportamiento
del personal como
parte de  su

evaluacion de
desempeiio.
Ausencia de | Reduccién de la | Promover mecanismos de | Gerente de | S/190.00
mecanismos satisfaccion  del | prevencion ~ de  malas | Administracién y
formales de | usuario respectoa | practicas con el objetivo de | Finanzas/Jefe del
sensibilizacion la atencién | fortalecer la confianza del | Organo de Control
sobre ética | recibida, lo que | usuario. Institucional
publica, lo que | puede afectar la e Informar
reduce las | percepcion de claramente  que
oportunidades de | calidad del todos los tramites
fortalecer la | servicio publico. tienen Costos
cultura de oficiales  segin
integridad dentro TUPA.
del drea. e Colocar carteles
donde se indique
que ninglin
trabajador puede
solicitar ~ pagos
adicionales.
e  Establecer un
canal interno para
reportar
irregularidades.
e  Recordar
periédicamente
las sanciones
administrativas
por faltas éticas.
Satisfaccién | Claridad de la | El 48.94% de los | Deficiencias en | Confusién en los | Fortalecer la claridad de la | Jefe de Administracién | S/210.00
del usuario informacién usuarios frecuentes | la forma en que | usuarios al | informacion brindada a los | Tributaria/Jefe de
consideran que a | el personal | momento de | contribuyentes mediante la | Asesoria Juridica
veces existe | comunica los | realizar sus | implementacién de
claridad en la | requisitos y | trdmites herramientas  informativas
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informacion
proporcionada por
el area, de manera
que puedan
comprender
correctamente  sus
tramites

procedimientos
de los tramites
tributarios, lo
que puede
generar
confusién en los
usuarios respecto
a los pasos que
deben seguir para
completar  sus
gestiones; en este
contexto, cuando
la informacioén se
brinda de manera
muy técnica o
poco
estructurada, los
contribuyentes
pueden tener
dificultades para
comprender
completamente
lo que se les
solicita; esta
situacién puede
generar  errores
en la
presentaciéon de
documentos o
consultas
reiterativas.

administrativos,

debido a que la
falta de claridad
en la informacion
puede  generar
errores en la
presentacién  de
requisitos o en el

llenado de
formatos; esta
situacion  puede
ocasionar

observaciones en
los  expedientes
presentados.

que permitan explicar de
manera sencilla y ordenada

los requisitos,

pasos 'y

condiciones de cada tramite

tributario.

Elaborar  fichas
informativas
impresas por cada
tramite frecuente
(estado de cuenta,
constancia de no
adeudo,
fraccionamiento
de deuda) donde
se detallen
requisitos, costos,
plazos y pasos del
procedimiento en
lenguaje sencillo.
Implementar
paneles
informativos en la
zona de atencion
al contribuyente

donde se
expliquen los
tramites mas
solicitados
mediante

esquemas paso a
paso.

Entregar a los
usuarios un
checklist impreso
de requisitos
donde puedan
verificar qué
documentos
deben  presentar
antes de iniciar su
tramite.

Colocar ejemplos
fisicos de
formatos
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correctamente
llenados para que
el contribuyente
tenga una
referencia clara.

Escasa Incremento  de | Estandarizar los criterios de | Jefe de Administracién | S/220.00
estandarizacién consultas informacién que brinda el | Tributaria/Especialista
de lainformacién | repetitivas ~ por | personal con el propdsito de | Tributario
proporcionada parte de los | asegurar que todos los
por el personal | contribuyentes, trabajadores orienten a los
del drea de | ya que cuando la | usuarios bajo los mismos
Administracién informacién no es | lineamientos.
Tributaria, lo que | comprendida e  Elaborar un
puede ocasionar | completamente manual interno de
que distintos | los usuarios preguntas
trabajadores tienden a regresar frecuentes donde
brinden (o) consultar se establezcan
explicaciones nuevamente sobre respuestas claras
diferentes sobre | los mismos sobre  requisitos,
un mismo | requisitos. plazos y costos.
tramite; cue}ndo e Realizar
no  existen reuniones breves
criter1os semanales de 15
uniformes de minutos para
orientacién  al uniformizar  la
usuario, se informacién que
pueden  generar se brinda a los
contradicciones contribuyentes.
en la .
. L. e  Supervisar
informacion; esta s
. -2 periddicamente la
situacién puede . L.
orientacién
afectar la . .
brindada mediante
confianza del .
ciudadano en la observacion
. . directa del jefe del
orientacion drea
brindada. t
e  Actualizar el
manual  interno
cuando  existan
cambios en los
procedimientos
tributarios.
Limitado uso de | Retrasos en los | Fortalecer los mecanismos | Jefe de Planeamientoy | S/260.00

materiales
informativos

procesos
administrativos

de orientacion al usuario con
el objetivo de facilitar la

Presupuesto/Jefe  de
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visuales que | del drea, debido a | comprensién de los | Administracién
faciliten la | que los | procedimientos Tributaria
comprensiéon de | expedientes administrativos.
los tramites, lo | incompletos 0 e  Designar un
que obliga a los | incorrectos trabajador  como
usuarios a | requieren orientador inicial
depender revisiones encargado de
unicamente de la | adicionales, lo explicar requisitos
explicacion que incrementa la antes de que el
verbal del | carga de trabajo usuario inicie su
trabajador; del personal. tramite.
cuando no e Implementar un
existen paneles médulo de
mf,or mativos, orientacién rdpida
guias 1mpresas o en horas de mayor
instructivos afluencia.
visibles, se U
. e  Colocar sefialética
dificulta que el . indicando
ciudadano pueda lln,tegna n 1czltp
revisar 6nde  realizar
cada trdmite.
nuevamente los
requisitos de su * Elabor~ar un
tramite. pequefio mapa fiel
flujo de atencién
dentro del drea.
Informacién El 48.94% de los | Limitada Desconfianza de | Fortalecer la transparencia | Jefe del Organo de | S/180.00
transparente usuarios frecuentes | difusién de | los usuarios | de la informacién | Control
perciben que a | informacién respecto  a los | administrativa mediante la | Institucional/Gerente
veces la | completa sobre | costos o | difusién clara y visible de | Municipal
informacién los requisitos de los | los requisitos, costos y
proporcionada es | procedimientos tramites, plazos oficiales establecidos
transparente, administrativos especialmente en los procedimientos del
incluyendo todos | del 4rea, lo que | cuando no pueden | drea Administracién
los detalles sobre | puede  generar | verificar Tributaria.
requisitos, costos y | que algunos | facilmente la e (Colocar el TUPA
plazos usuarios no | informacion actualizado
tengan oficial. impreso y foliado
conocimiento en un lugar visible
claro de los del 4rea de
costos oficiales o atencién para
los tiempos consulta libre de
establecidos para los usuarios.
sus tramites; e  Elaborar un
cuando esta cuadro  resumen

informaciéon no

visible con los
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se presenta de
forma visible, la

costos oficiales de
los trdmites mas

percepcién  de solicitados  para
transparencia evitar dudas sobre
puede verse pagos.
afectada. ° Informar

verbalmente  al

usuario el costo y

plazo del tramite

antes de iniciar el

procedimiento.

e  Entregar

comprobantes de

pago detallando el

concepto

tributario

cancelado.
Escaso  acceso | Percepcion Mejorar el acceso a la | Jefe de  Recursos | S/1,500.00
visible al Texto | negativa sobre la | informacién publica | Humanos/Gerente
Unico de | transparencia del | tributaria con el propdsito de | Municipal/Jefe de
Procedimientos area, lo que puede | fortalecer la confianza de los | Administracién
Administrativos | afectar la imagen | contribuyentes. Tributaria
(TUPA), lo que | institucional de la e  Colocar un panel
dificulta que los | municipalidad. con los derechos
contribuyentes del contribuyente.
puedan verificar e  Publicar los
por si mismos los plazos maximos
requisitos  y legales de cada
costos oficiales; trémite.
esta situacién

e Informar causas

puede  generar comunes de
dudas sobre la .
. N observaciones.
informacion .
brindada por el e Permitir que el
personal. usuario consulte

el estado de su

expediente.
Falta de | Incremento  de | Promover préicticas de | Jefe de Planeamientoy | S/480.00
mecanismos consultas transparencia activa con el | Presupuesto/Jefe  de
informativos relacionadas con | objetivo de mejorar la | Administracién
accesibles que | costos y plazos, | percepcion ciudadana sobre | Tributaria/Jefe de

permitan a los
usuarios conocer
todas las
condiciones de

debido a que los
usuarios buscan
confirmar la

la gestion del érea.
e  Informar al
usuario cada etapa
del tramite.

Asesoria Juridica
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los trdmites, lo | informacién e  Explicar
que limita el | recibida. claramente
acceso a motivos de
informacion observaciones.
corppleta y e  Registrar entregas
verificable s.ol.)re con firma de
195 _Servicios conformidad.
tributarios.
e  Implementar
registro de
atencion diaria.
Canal El 51.06% de los | Limitada Dificultad de los | Fortalecer la  atencién | Jefe de  Asesoria | S/350.00
telefénico usuarios frecuentes | disponibilidad usuarios para | telefénica del 4area de | Juridica/Jefe de
perciben que a | del personal para | resolversusdudas | Administracion Tributaria | Recursos Humanos
veces el canal | atender de | sin necesidad de | mediante la organizacién de
telefénico facilita | manera acudir horarios 'y responsables
la resoluciéon de | permanente las | presencialmente a | especificos con el objetivo
dudas o consultas | llamadas la municipalidad, | de  brindar  orientacion
sobre los tramites | telefénicas delos | lo que puede | oportuna y reducir la
de manera | contribuyentes, generar pérdida | necesidad de  consultas
adecuada yrapida | lo que puede | de tiempo y | presenciales.
generar que | mayores costos de e  Establecer un
muchas traslado para los horario fijo de
consultas no sean | contribuyentes. atencién
atendidas telefénica  (por
oportunamente; ejemplo, de 9:00

en este contexto,
cuando no existe
un responsable
designado para la
atencion
telefonica, las
llamadas pueden
quedar sin
respuesta debido
a la carga de
trabajo
presencial.

am a 12:00 pm)
donde un
trabajador
designado atienda
exclusivamente
consultas
telefénicas.
Designar
formalmente
mediante
memorando
interno  a un
responsable  del
teléfono

institucional,
quien debera
registrar las
consultas
atendidas.
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Implementar un

cuaderno de
registro de
Ilamadas donde se
anote fecha,
nombre del
contribuyente,
motivo de la
consulta y
respuesta
brindada.

Evaluar
semanalmente el
nimero de
llamadas
atendidas para
verificar la

utilidad del canal.

Ausencia de
protocolos
establecidos para
la atencion
telefénica a los
usuarios, lo que
puede ocasionar
que el personal
no tenga criterios
claros sobre
cémo responder
consultas o qué
informacién
debe solicitar
previamente;
esta situacion
puede  generar
respuestas
incompletas o
poco precisas.

Incremento de la

demanda de
atencion
presencial  para
consultas

simples, debido a
que los usuarios
no logran resolver

sus dudas
mediante el canal
telefénico.

Estandarizar el proceso de
atencion telefénica con el
propdsito de asegurar que la
orientaciéon brindada sea
clara, uniforme y completa.

Elaborar un guion
basico de atencion
telefénica con
saludo

institucional,
solicitud de datos
basicos y

orientacion paso a
paso.

Preparar un
listado de
preguntas
frecuentes
tributarias ~ para
facilitar
respuestas
rapidas.

Capacitar al
personal en
técnicas  bdsicas

de comunicacién

Jefe de
Humanos/Gerente
Municipal

Recursos

S/300.00
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telefonica
clara,
sencillo,
confirmacién de
comprension).

(voz
lenguaje

e  Supervisar
periédicamente la
calidad de las
respuestas
mediante revision
del registro de

consultas.
Falta de difusién | Insatisfacciéon del | Difundir adecuadamente el | Jefe de Planeamientoy | S/420.00
adecuada del | usuariorespectoa | canal telefénico con el | Presupuesto/Jefe  de
canal telefénico | los canales de | objetivo de facilitar su uso | Administracion
como medio | atencién por parte de los | Tributaria
oficial de | disponibles, lo | contribuyentes.
consulta, lo que | que puede afectar e  (Colocar el ndmero
puede provocar | la percepcion de telefénico en
que los usuarios | modernizacién carteles  visibles
no utilicen este | del servicio dentro del 4rea.
medio o no | publico. e TIncluir el ndmero
tengan  claridad telefénico en
sobre los constancias 0
horarios en que documentos
pueden emitidos.
comunicarse. e Informar
verbalmente  al
usuario sobre el
canal telefénico al
finalizar su
atencion
presencial.
e  Colocar el horario
de atenciéon
telefénica en la
puerta del drea.
Canal digital El 48.94% de los | Limitado uso de | Dependencia Implementar el uso formal | Secretario General/Jefe | S/390.00

usuarios frecuentes

consideran que
nunca el canal
digital (correo
electrénico 0
formularios en

herramientas

digitales dentro
del area de
Administracién
Tributaria, lo que
restringe la

excesiva de la
atencion

presencial  para
resolver consultas
o iniciar tramites,
lo que puede

del correo institucional
como canal digital de
atencién al contribuyente
con el objetivo de facilitar
consultas virtuales y reducir

de Administracién
Tributaria
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linea) es funcional
y permite realizar

tramites o
consultas sin
inconvenientes

posibilidad  de
atender consultas
mediante medios
virtuales; cuando
la atencion
depende
principalmente
de procesos
manuales, se
dificulta la
modernizacion
del servicio.

generar  mayor
congestiéon en el
area de atencion.

la necesidad de atencién
presencial.

Crear un correo
institucional
exclusivo del area
de Administracion
Tributaria  para
consultas de los
contribuyentes.
Establecer la
revision
obligatoria  del
correo dos veces
al dia (ejemplo
10am y 3pm).
Definir un plazo
maximo de 48
horas para
responder
consultas
digitales.
Elaborar plantillas
de respuestas para
consultas
frecuentes.

Falta de
capacitacion del
personal en el
uso de
herramientas

tecnoldgicas

bdsicas para la
atencién virtual,

lo que puede
generar

resistencia )
dificultad en la
implementacién
de canales
digitales.

Mayor  tiempo
invertido por los
usuarios para
realizar consultas
simples, debido a
que deben acudir
fisicamente a la
municipalidad.

Promover la digitalizacién

basica

de consultas

tributarias con el propdsito
de mejorar la accesibilidad
del servicio.

Permitir que los

usuarios  envien
consultas  sobre
requisitos
mediante correo.
Enviar formatos
digitales de
solicitudes  para
descarga.

Permitir envio
preliminar de
documentos
escaneados para

revision previa.

Gerente

Municipal/Gerente de

Administracién
Finanzas

y

S/250.00
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Registrar las
consultas digitales
en un archivo de
control.

Ausencia de | Percepciéon  de | Fortalecer las competencias | Jefe de Planeamientoy | S/270.00
procedimientos atraso digitales del personal con el | Presupuesto/Gerente
establecidos para | tecnoldgicoenlos | objetivo de mejorar la | Municipal
la gestion de | servicios atencion virtual.
consultas municipales, lo e Realizar
digitales, lo que | que puede afectar capacitaciones
puede  generar | la imagen de bdsicas sobre uso
desorden en la | modernizacién correcto del
atencién de | institucional. correo
correos institucional.
electrénicos 0 e  Ensefiar
falta‘ 4 de organizacién  de
seguimiento  de archivos digitales
lz}s consultas por carpetas.
virtuales. e  Elaborar
instructivo interno
para manejo de
consultas
digitales.
e  Evaluar
trimestralmente el
uso correcto del
canal digital.
Conformidad | El 51.06% de los | Limitaciones en | Satisfaccién Fortalecer la calidad de | Responsable de | S/950.00
del usuario usuarios frecuentes | la calidad del | parcial de los | atencién al contribuyente | Informatica/Jefe de
consideran que a | trato  brindado | usuarios respecto | mediante el desarrollo de | Administracién
veces estdn | durante la | al servicio | habilidades de servicio al | Tributaria/Gerente
conformes con la | atencién al | recibido, lo que | ciudadano con el objetivo de | Municipal

atencién recibida
durante cada
proceso o fase
necesaria para

realizar su tramite

contribuyente, lo
que puede influir
en la percepcién
general del
servicio; cuando
la atencién no

mantiene un
estandar
uniforme de
cordialidad, la
satisfaccion

puede afectar la
percepcién global
de calidad del
area.

mejorar la satisfaccién de
los usuarios del area de
Administracién Tributaria.

Realizar
capacitaciones
semestrales en
atencion al
ciudadano
basadas en
normas de

servicio publico.
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puede
afectada.

Verse

Establecer normas
internas de trato
obligatorio
(saludo, lenguaje
respetuoso,
explicacion clara).
Supervisar
periddicamente la
atencion brindada
mediante
observacion
directa.

Recordar en
reuniones internas
la importancia del
buen trato al
contribuyente.

Escasa medicién
del nivel de
satisfaccion  del
usuario respecto
al Servicio
brindado, lo que
dificulta
identificar
oportunidades
concretas de
mejora en la
atencion.

Imagen
institucional
regular del drea
de
Administracién
Tributaria, debido
a que la
satisfaccion  del
usuario es un
indicador clave de
calidad del
servicio publico.

Implementar

mecanismos

de medicidén de satisfaccion
del usuario con el propésito
de identificar oportunidades
de mejora en la atencion.

Aplicar una
encuesta corta de
3 preguntas al

finalizar la
atencion (trato
recibido, tiempo
de atencion,
claridad de
informacion).

Implementar un
buzén fisico de
sugerencias
revisado
mensualmente.
Elaborar un
reporte trimestral
de resultados de
satisfaccion.
Analizar
sugerencias para
proponer mejoras.

Jefe de Administracién
Tributaria/Gerente de
Administracién y
Finanzas

S/ 1,100.00
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Limitada
promociéon  de
una cultura
organizacional
orientada al
servicio al
ciudadano, lo
que puede

provocar que el
personal priorice
el cumplimiento

Reduccion del
nivel de confianza
de los ciudadanos
hacia el servicio
municipal,
cuando la
atencion no
cumple
completamente

sus expectativas.

Promover una  cultura
institucional orientada al
servicio publico con el
objetivo de mejorar la
experiencia del
contribuyente durante todo
el proceso de atencion.

e  Recordar en
reuniones la
mision de servicio
al ciudadano.

Gerente
Municipal/Jefe
Planeamiento
Presupuesto/Jefe
Administracién
Tributaria

de

y
de

S/360.00

de o .tareas ®  Reconocer
a.dmm1strat1.vas trabajadores con
sin  considerar mejor trato  al
plenamente  la usuario.
experiencia del e  Promover valores
usuario. de servicio
publico mediante
charlas internas.

e  Incluir criterio de
atencién al
usuario en
evaluaciones de
desempeiio.

Total S/10,260.00
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V. Discusion

Objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas de la tangibilidad en el area de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

La infraestructura del area de Administracion Tributaria, es decir, las instalaciones
fisicas, se encuentra en condiciones adecuadas: E1 61.70% de los usuarios frecuentes consideran
que siempre la infraestructura del drea de Administracién Tributaria, es decir, las instalaciones
fisicas, se encuentra en condiciones adecuadas de orden, limpieza y sefializacidn, estos resultados
se contrastan con la investigacion realizada por Villalobos (2024) en su tesis Propuesta de mejora
de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la municipalidad de centro poblado
menor Pueblo Nuevo de Conta, distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024; quien evidencio que el
70% de los usuarios estdn de acuerdo en que las instalaciones fisicas de la municipalidad son
atractivas y cémodas; del mismo modo, se contrasta con el estudio realizado de Pancho (2025) en
su tesis La calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes de la farmacia del Centro Clinico
Quirirgico Ambulatorio Hospital del Dia Santo Domingo del periodo diciembre 2024 y enero
2025; quien encontré que el 30,0% de los usuarios consideran que la limpieza y orden de las
instalaciones es bueno. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Caguana et al. (2022)
titulada Servicio de transporte turistico y las expectativas del viajero, quienes hallaron que la
infraestructura del 4rea es el espacio fisico destinado al desarrollo de las actividades de atencién y
trabajo, conformado por ambientes que permiten organizacion, desplazamiento adecuado y
condiciones bdsicas para el servicio. Esto demuestra que la mayoria de los usuarios frecuentes
considera que siempre la infraestructura del area de Administracién Tributaria se encuentra en
condiciones adecuadas, lo cual refleja que las instalaciones fisicas mantienen un nivel favorable de
orden, limpieza y sefializacion, facilitando que los usuarios puedan desplazarse y realizar sus
trdmites de manera mas comoda y segura; asimismo, este resultado refleja que la institucion
muestra interés por brindar un entorno apropiado que contribuya a generar una percepcion positiva
del servicio; como consecuencia, se fortalece la confianza de los usuarios y se mejora la imagen
institucional; por ello se recomienda continuar realizando acciones de mantenimiento preventivo,
reforzar la sefializacion interna y seguir supervisando las condiciones fisicas para conservar un

ambiente adecuado para la atencion.

96



El estado de los equipos utilizados para los tramites (computadoras, impresoras y
sistemas), es adecuado para un servicio eficiente: E1 68.09% de los usuarios frecuentes perciben
que siempre el estado de los equipos utilizados para los tramites, como computadoras, impresoras
y sistemas, es adecuado para un servicio eficiente, estos resultados se contrastan con la
investigacion realizada por Julidn (2025) en su tesis Propuesta de mejora de la calidad del servicio
para la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Pichanaqui, provincia de
Chanchamayo, Junin, 2025; quien reporto que el 65,70% de los usuarios indicaron que casi siempre
el mobiliario y los equipos estdn en buen estado y funcionamiento. Esto se fundamenta con el
articulo cientifico de Botines & Briones (2024) titulada La calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la Empresa CNEL EP Manabi, quienes aportaron que el estado de los equipos es la
condiciéon operativa de los recursos tecnologicos y materiales utilizados en la prestacion del
servicio, relacionada con su funcionamiento, conservacion y disponibilidad para el personal. Del
mismo modo se fundamenta con el articulo cientifico realizado por Fajardo, Vera y Pinto (2025)
titulada Calidad en los servicios de los usuarios de instituciones publicas, quienes explicaron que
el estado de los equipos es una situacion técnica que permite ejecutar funciones sin interrupciones
frecuentes, considerando la ausencia de fallas, el mantenimiento oportuno y la correcta utilizacién
de los recursos. Esto demuestra que la mayoria de los usuarios frecuentes percibe que siempre el
estado de los equipos utilizados para los tramites es adecuado, lo cual refleja que los recursos
tecnoldgicos permiten desarrollar los procesos administrativos con normalidad y sin mayores
interrupciones; asimismo, este resultado refleja que existe una adecuada gestién de los equipos
informadticos, lo cual facilita la rapidez en la atencién y reduce la posibilidad de retrasos en los
tramites; como efecto positivo, se mejora la eficiencia del servicio y la satisfaccion del usuario; por
ello se recomienda continuar fortaleciendo el mantenimiento preventivo y correctivo de los
equipos, asi como promover su actualizacion periddica para evitar fallas que puedan afectar la
continuidad del servicio.

La presentacion del personal es adecuada (higiene, cuidado personal y apariencia
profesional): El 100% de los usuarios frecuentes consideran que siempre la presentacion del
personal del area es adecuada durante la atencidn, en términos de higiene, cuidado personal y
apariencia profesional, estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Pancho (2025)

en su tesis La calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes de la farmacia del Centro
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Clinico Quiriirgico Ambulatorio Hospital del Dia Santo Domingo del periodo diciembre 2024 y
enero 2025; quien encontré que el 31,1% de los usuarios consideran que el uniformado y aseado
del personal es muy bueno; no obstante, se contrasta con el estudio realizado de Julidn (2025) en
su tesis Propuesta de mejora de la calidad del servicio para la satisfaccion del usuario en la
municipalidad distrital de Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, Junin, 2025; quien reporto que
el 28,60% de los usuarios indicaron que casi nunca la apariencia del personal refleja
profesionalismo y orden. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Vera y Armijos (2025)
titulada Percepcion la Calidad de servicio y nivel de satisfaccion de los pacientes en el centro de
rehabilitacion FisioRehabilitar de la ciudad de Portoviejo, quienes sefialaron que la presentacion
del personal es la apariencia con la que los trabajadores desarrollan la atencién, vinculada al
cuidado personal, la higiene y el cumplimiento de normas institucionales. Esto demuestra que la
totalidad de los usuarios frecuentes considera que siempre la presentacion del personal es adecuada
durante la atencion, lo cual refleja que los trabajadores mantienen una imagen profesional basada
en la higiene, el orden y una apariencia acorde a la funcién que desempefian; asimismo, este
resultado refleja el compromiso del personal con la calidad de atencién y el respeto hacia los
usuarios, lo cual contribuye a generar una percepcion de confianza y seriedad institucional; como
consecuencia positiva, se fortalece la imagen organizacional y la satisfaccion del usuario; por ello
se recomienda continuar promoviendo estas buenas précticas, reforzar los lineamientos de
presentacion personal y mantener estidndares que permitan conservar la buena imagen del personal.

Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la confiabilidad en el area de
Administraciéon Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

Se cumple con los plazos establecidos para la entrega de documentos o resultados de
los tramites: E1 57.45% de los usuarios frecuentes consideran que a veces se cumple con los plazos
establecidos para la entrega de documentos o resultados de los tramites, estos resultados se
contrastan con la investigacion realizada por Villalobos (2024) en su tesis Propuesta de mejora de
la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la municipalidad de centro poblado
menor Pueblo Nuevo de Conta, distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024; quien evidencio que el
74% de los usuarios estin totalmente de acuerdo en que el personal realiza los tramites en un menor
tiempo de lo establecido. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Cervantes, Lara & Gomez

(2021) titulada Empatia y Calidad de Servicio. Papel clave en las emociones Positivas en Equipos
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de Trabajo, quienes explicaron que el cumplimiento de plazos es la capacidad de finalizar
actividades dentro de los limites temporales establecidos; integra la puntualidad y el respeto a los
tiempos asignados, asegurando que cada accidn se complete en el momento previsto. Del mismo
modo se fundamenta con el articulo cientifico realizado por Colombo (2019) titulada Los beneficios
de mejorar la experiencia de cliente en mi negocio, quien encontr6 que el cumplimiento de plazos
es la habilidad de coordinar acciones de manera que cada etapa se desarrolle dentro del tiempo
estimado; vincula la duracién de actividades con la secuencia de ejecucién para mantener
coherencia operativa. Esto demuestra que una mayoria de los usuarios frecuentes considera que a
veces se cumplen los plazos establecidos para la entrega de documentos, lo cual refleja que todavia
existen dificultades para garantizar la puntualidad en todos los tramites realizados; asimismo, este
resultado podria estar relacionado con la carga laboral existente, procesos administrativos extensos
o falta de una adecuada organizacién del tiempo, lo cual podria generar retrasos, molestias en los
usuarios o una percepcion de ineficiencia en el servicio; como consecuencia, podria disminuir la
confianza en la atencién brindada; por ello se recomienda mejorar la planificacion de los procesos,
optimizar los tiempos de atencion y establecer mecanismos de seguimiento que permitan asegurar
el cumplimiento oportuno de los plazos.

Los tramites se realizan sin errores, garantizando la exactitud de la informacion y
documentos entregados: El 63.83% de los usuarios frecuentes perciben que a veces los tramites
se realizan sin errores, garantizando la exactitud de la informacién y documentos entregados, estos
resultados se coinciden con la investigacion realizada por Pancho (2025) en su tesis La calidad del
servicio y la satisfaccion de los pacientes de la farmacia del Centro Clinico Quirirgico
Ambulatorio Hospital del Dia Santo Domingo del periodo diciembre 2024 y enero 2025; quien
encontrd que el 37,8% de los usuarios consideran que la atencion correcta y sin errores se da de
manera regular. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Correa & Vélez (2023) titulada
Gestion de calidad en servicios y la satisfaccion del usuario en el gad de portoviejo, quienes
sefalaron que los tramites sin errores son la ejecucion precisa y cuidadosa de cada procedimiento
administrativo que asegura la correcta elaboracion de documentos y registros; mantiene
uniformidad en la informacién y previene omisiones o inconsistencias. Del mismo modo se
fundamenta con el articulo cientifico realizado por Cruz (2022) titulada Los factores que generan

lealtad de marcas en los consumidores, quien hallo que los trdmites sin errores son la aplicacion
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sistemdtica de procedimientos internos que asegura uniformidad y exactitud en todas las tareas
administrativas; contempla la supervision de documentos, registros y gestiones para evitar errores.
Esto demuestra que la mayoria de los usuarios frecuentes percibe que a veces los tramites se
realizan sin errores, lo cual refleja que atn se presentan deficiencias en la exactitud de la
informacion o en la correcta elaboracion de los documentos administrativos; asimismo, este
resultado podria deberse a la falta de verificacion previa de los trdmites, limitada capacitacion del
personal o la presion generada por la demanda del servicio, lo cual podria ocasionar rectificaciones,
pérdida de tiempo y cierta insatisfaccion en los usuarios; como consecuencia, se podria afectar la
percepcion de confiabilidad del area; por ello se recomienda implementar controles de revision
mads rigurosos, fortalecer la capacitacion del personal y mejorar los procedimientos internos para
asegurar mayor precision en los tramites realizados.

El servicio ofrecido es consistente, manteniendo un nivel de calidad similar en cada
visita al area: E170.21% de los usuarios frecuentes consideran que siempre el servicio ofrecido es
consistente, manteniendo un nivel de calidad similar en cada visita al area. Esto se fundamenta con
el articulo cientifico de Delgado, Valenzuela & Portilla (2023) titulada Estructura organizacional
de una empresa de produccion grdfica, quienes hallaron que la consistencia del servicio es la
prestacion uniforme de atencidn y ejecucion de procesos que asegura calidad y confiabilidad en
cada interaccion; integrando procedimientos claros, protocolos establecidos y coordinacidon entre
areas. Del mismo modo se fundamenta con el articulo cientifico realizado por Demarquet &
Chedraui (2022) titulada Percepcion de la calidad de servicio y satisfaccion del consumidor en la
cdmara de comercio de Guayaquil: Perception of service quality and consumer satisfaction in the
Guayaquil chamber of commerce, quienes explicaron que la consistencia del servicio es la
estabilidad en la ejecucion de cada procedimiento que garantiza uniformidad y coherencia en los
resultados; aplicando lineamientos internos y controles claros, asegura que las operaciones se
desarrollen correctamente y sin desviaciones. Esto demuestra que la mayoria de los usuarios
frecuentes considera que siempre el servicio ofrecido es consistente, lo cual refleja que la calidad
de la atencion se mantiene de manera estable en cada visita realizada por los usuarios, evidenciando
uniformidad en los procedimientos y en la forma de atencion; asimismo, este resultado refleja que
el drea mantiene ciertos estdndares de calidad que permiten brindar una experiencia similar a los

usuarios en diferentes momentos; como consecuencia positiva, se fortalece la confianza y la
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percepcion de estabilidad en el servicio; por ello se recomienda continuar fortaleciendo los
protocolos de atencién, mantener la estandarizacion de los procesos y realizar evaluaciones
periddicas que permitan conservar la calidad del servicio brindado.

Objetivo especifico 3: Identificar las caracteristicas de la capacidad de respuesta en el
area de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

La atencion brindada es rapida, reflejando la capacidad de respuesta del personal del
area: E163.83% de los usuarios frecuentes perciben que casi nunca la atencion brindada es rapida,
reflejando que la capacidad de respuesta del personal del area, estos resultados se contrastan con
la investigacion realizada por Taipe y Tipanguano (2022) en su tesis Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el GAD Municipal del canton Salcedo; quienes hallaron que el 31,9%
de los usuarios manifestaron que regularmente la atencion en las oficinas es rdpida y no hacen
colas; del mismo modo, se contrasta con el estudio realizado de Vargas (2025) en su tesis Propuesta
de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion de los contribuyentes en la gerencia de
administracion tributaria de la municipalidad distrital de Mazamari, Satipo, Junin; quien hallo
que el 40.00% de los usuarios indicaron que siempre la atencion recibida es rapida y eficiente. Esto
se fundamenta con el articulo cientifico de Cevallos & Escobar (2023) titulada Calidad de atencion
al cliente en la educacion bdsica superior, quienes sefialaron que la rapidez en atencion es la
ejecucion inmediata de las acciones requeridas durante la prestacion del servicio, caracterizada por
tiempos breves de respuesta y continuidad en el desarrollo de las tareas asignadas. Esto demuestra
que la mayoria de los usuarios frecuentes percibe que casi nunca la atencién brindada es rapida, lo
cual refleja una debilidad importante en la capacidad de respuesta del personal del éarea,
evidenciando que los tiempos de atencién no siempre son los mds adecuados para satisfacer las
expectativas de los usuarios; asimismo, este resultado podria estar relacionado con una alta
demanda de tramites, limitada cantidad de personal o deficiencias en la organizacidon de los
procesos internos, lo cual podria generar largas esperas, incomodidad y una percepcion negativa
del servicio; como consecuencia, podria verse afectada la satisfaccion del usuario; por ello se
recomienda mejorar la organizacion de la atencién, optimizar los tiempos de respuesta y fortalecer
la distribucion de funciones para lograr mayor agilidad en el servicio.

Los tramites realizados reciben una solucion efectiva por parte del personal del area:

El 61.70% de los usuarios frecuentes consideran que siempre los tramites realizados reciben una
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solucidn efectiva por parte del personal del area, estos resultados se coinciden con la investigacion
realizada por Villalobos (2024) en su tesis Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del usuario en la municipalidad de centro poblado menor Pueblo Nuevo de Conta,
distrito de Nuevo Imperial, Cariete, 2024; quien evidencio que el 72% de los usuarios estdn
totalmente de acuerdo en que el personal brinda una solucidn efectiva frente a un problema; no
obstante, se contrasta con el estudio realizado de Julidn (2025) en su tesis Propuesta de mejora de
la calidad del servicio para la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Pichanaqui,
provincia de Chanchamayo, Junin, 2025; quien reporto que el 45,70% de los usuarios manifestaron
que a veces el personal es eficiente en la resolucion de tramites y consultas. Esto se fundamenta
con el articulo cientifico de Espinoza (2022) titulada Sistema de indicadores de gestion docente
para la educacion bdsica, quien hallo que la solucién de tramites es la finalizacién completa de las
gestiones administrativas solicitadas, definida por el cierre claro y determinado de cada
procedimiento conforme a lo establecido. Esto demuestra que la mayoria de los usuarios frecuentes
considera que siempre los tramites realizados reciben una solucién efectiva por parte del personal,
lo cual refleja que a pesar de las posibles demoras, los procedimientos finalmente logran resolverse
de manera adecuada; asimismo, este resultado evidencia que el personal tiene capacidad para dar
respuesta a las solicitudes presentadas, lo cual contribuye a generar confianza en la atencion
recibida; como consecuencia positiva, se fortalece la percepcion de eficacia en el servicio; por ello
se recomienda continuar fortaleciendo los mecanismos de solucidn de tramites, asi como mantener
la capacitacién del personal para asegurar que las soluciones continien siendo efectivas y
satisfactorias.

La atencion es oportuna, respondiendo a sus necesidades sin demoras innecesarias: El
48.94% de los usuarios frecuentes perciben que siempre la atencién es oportuna, respondiendo a
sus necesidades sin demoras innecesarias, estos resultados se contrastan con la investigacion
realizada por Julian (2025) en su tesis Propuesta de mejora de la calidad del servicio para la
satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Pichanaqui, provincia de Chanchamayo,
Junin, 2025; quien reporto que el 40,00% de los usuarios consideran que casi nunca la
municipalidad brinda un servicio confiable y oportuno; del mismo modo, se contrasta con el estudio
realizado de Taipe y Tipanguano (2022) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

en el GAD Municipal del canton Salcedo; quienes hallaron que el 37,7% de los usuarios indicaron
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que regularmente la informacién brindada es oportuna y permanente. Esto se fundamenta con el
articulo cientifico de Gémez et al. (2021) titulada Medicion de la capacidad de respuesta en
restaurantes mediante el método ServQual, quienes aportaron que la atencién oportuna se refiere
a brindar la respuesta en el momento adecuado frente a una solicitud concreta, considerando el
tiempo que requiere cada tipo de tramite y respetando el orden establecido para su atencidén. Esto
demuestra que la minoria de los usuarios frecuentes percibe que siempre la atencidn es oportuna,
lo cual refleja que este aspecto ain no se encuentra plenamente consolidado dentro del érea,
evidenciando que una parte importante de los usuarios podria estar experimentando demoras
durante sus tramites; asimismo, este resultado podria deberse a problemas en la organizacion del
flujo de atencidn, falta de personal en determinados momentos o ausencia de estrategias para
agilizar los procesos, lo cual podria generar insatisfaccion y afectar la percepcion de eficiencia;
como consecuencia, podria disminuir la calidad percibida del servicio; por ello se recomienda
implementar mejoras en la gestion del tiempo de atencién y optimizar los procedimientos para
brindar mayor oportunidad en el servicio.

Objetivo especifico 4: Describir las caracteristicas de la seguridad en el area de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

El personal del area posee conocimiento suficiente sobre los tramites y procedimientos
que realiza: El 72.34% de los usuarios frecuentes consideran que siempre el personal del area
posee conocimiento suficiente sobre los tramites y procedimientos que realiza, estos resultados se
coinciden con la investigacidn realizada por Gonzdlez (2024) en su tesis Calidad del proceso del
servicio publico y la satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion Universal, IESS Santa
Elena; quien aporto que el 64,4% de los usuarios estan medianamente satisfechos con conocimiento
del funcionario; no obstante, se contrasta con el estudio realizado de Pancho (2025) en su tesis La
calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes de la farmacia del Centro Clinico Quirtirgico
Ambulatorio Hospital del Dia Santo Domingo del periodo diciembre 2024 y enero 2025; quien
encontré que el 31,1% de los usuarios consideran que los conocimientos del personal que los
atendid se encuentran en un nivel regular. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Flores
et al. (2023) titulada Simplificacion Administrativa y calidad de servicio en municipios locales y
provinciales del Peru: Una revision sistemdtica, quienes explicaron que el conocimiento del

personal es la comprension y dominio que los colaboradores tienen sobre sus funciones,
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procedimientos y responsabilidades; incluye capacitacion, actualizacion de habilidades y
familiaridad con normativas internas. Esto demuestra que la mayoria de los usuarios frecuentes
considera que siempre el personal posee conocimiento suficiente sobre los trdmites vy
procedimientos, lo cual refleja un adecuado nivel de preparacién y dominio de las funciones que
desempefian; asimismo, este resultado evidencia que el personal cuenta con las competencias
necesarias para orientar correctamente a los usuarios, lo cual contribuye a reducir errores y mejorar
la calidad de la atencién; como consecuencia positiva, se fortalece la confianza en el servicio
brindado; por ello se recomienda continuar promoviendo la capacitacién constante y la
actualizacién de conocimientos para mantener el buen desempefio del personal.

El personal inspira confianza, mostrando seguridad en sus acciones y decisiones: El
68.09% de los usuarios frecuentes consideran que siempre el personal inspira confianza durante la
atencion, mostrando seguridad en sus acciones y decisiones, estos resultados se contrastan con la
investigacion realizada por Julidn (2025) en su tesis Propuesta de mejora de la calidad del servicio
para la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Pichanaqui, provincia de
Chanchamayo, Junin, 2025; quien reporto que el 54,30% de los usuarios consideran que a veces la
actitud del personal genera confianza y una experiencia agradable; del mismo modo, se contrasta
con el estudio realizado de Vargas (2025) en su tesis Propuesta de mejora de la calidad de servicio
para la satisfaccion de los contribuyentes en la gerencia de administracion tributaria de la
municipalidad distrital de Mazamari, Satipo, Junin; quien hallo que el 33.33% de los usuarios
indicaron que a veces el personal brinda confianza. Esto se fundamenta con el articulo cientifico
de Garcia, Gamarra & Cruzado (2022) titulada Calidad de servicio en educacion superior, quienes
encontraron que la confianza del personal es la seguridad y credibilidad que los colaboradores
sienten hacia sus compafieros, lideres y la institucion; es decir, implica tener certeza de que las
acciones y decisiones se realizan de forma justa y transparente. Esto demuestra que la mayoria de
los usuarios frecuentes considera que siempre el personal inspira confianza durante la atencidn, lo
cual refleja que los trabajadores muestran seguridad, profesionalismo y un adecuado trato hacia los
usuarios durante el desarrollo de sus funciones; asimismo, este resultado evidencia que la actitud
del personal contribuye a generar tranquilidad y credibilidad en el servicio brindado; como

consecuencia positiva, se fortalece la imagen institucional y la satisfaccion del usuario; por ello se
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recomienda continuar fortaleciendo las competencias actitudinales del personal y mantener los
estandares de atencidon que permitan conservar la confianza generada.

El personal actda con honestidad y transparencia al brindar los servicios: E1 51.06%
de los usuarios frecuentes perciben que a veces el personal actiia con honestidad y transparencia al
brindar los servicios. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Fajardo, Vera & Pinto (2025)
titulada Calidad en los servicios de los usuarios de instituciones piiblicas, quienes encontraron que
la honestidad del personal tiene que ver con actuar de manera justa y transparente en todo lo que
hacen, se trata de comportarse con rectitud, seguir normas bésicas y ser coherente con lo que se
espera de cada uno. Del mismo modo se fundamenta con el articulo cientifico realizado por Araujo,
Izaguirre & Ruiz (2024) titulada Factores asociados a los niveles de insatisfaccion e indiferencia
hacia la calidad de atencion en un hospital acreditado 2023, quienes aportaron que la honestidad
implica ser sincero y actuar con integridad en las tareas diarias, incluye comunicar las cosas de
forma clara, respetar los procedimientos y tratar de hacer lo correcto segin las reglas del lugar.
Esto demuestra que la mayoria de los usuarios frecuentes percibe que a veces el personal actiia con
honestidad y transparencia, lo cual refleja que este aspecto atn presenta oportunidades de mejora
dentro del servicio brindado; asimismo, este resultado podria deberse a la falta de mayor claridad
en la informacién proporcionada, escasa comunicacidon sobre los procedimientos o percepciones
variables en la atencion, lo cual podria generar dudas o desconfianza en algunos usuarios; como
consecuencia, podria afectar la credibilidad institucional; por ello se recomienda fortalecer los
principios de ética en la atencién, mejorar la comunicacion con los usuarios y reforzar la cultura
de transparencia en el servicio publico.

Objetivo especifico 5: Describir las caracteristicas de la empatia en el area de
Administraciéon Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

El personal brinda un trato amable, mostrando respeto, cordialidad y cortesia durante
la atencion: E1 100% de los usuarios frecuentes consideran que siempre el personal brinda un trato
amable, mostrando respeto, cordialidad y cortesia durante la atencion, estos resultados se
contrastan con la investigacion realizada por Vargas (2025) en su tesis Propuesta de mejora de la
calidad de servicio para la satisfaccion de los contribuyentes en la gerencia de administracion
tributaria de la municipalidad distrital de Mazamari, Satipo, Junin; quien hallo que el 53.33% de

los usuarios indicaron que casi siempre el personal atiende con amabilidad y profesionalismo, del
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mismo modo, se contrasta con el estudio realizado de Villalobos (2024) en su tesis Propuesta de
mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la municipalidad de centro
poblado menor Pueblo Nuevo de Conta, distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024; quien evidencio
que el 80% de los usuarios estdn de acuerdo en que el personal demuestra amabilidad en la atencion.
Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Nufiez & Villanueva (2023) titulada Comercio
electronico y la calidad de servicio al cliente en la generacion Millennial del Cercado de Lima,
quienes sefialaron que el trato amable se refiere a como el personal interactia con los usuarios y
compaiieros de manera cordial y respetuosa, se trata de mostrar paciencia, consideracion y buena
disposicidn en cada encuentro. Esto demuestra que la totalidad de los usuarios frecuentes considera
que siempre el personal brinda un trato amable, lo cual refleja que durante la atencidn se mantiene
un comportamiento basado en el respeto, la cordialidad y la cortesia; asimismo, este resultado
evidencia que el factor humano constituye una fortaleza importante dentro del servicio, ya que
contribuye a generar un ambiente de confianza y satisfaccion en los usuarios; como consecuencia
positiva, se fortalece la imagen institucional y la percepcion de calidad en la atencion; por ello se
recomienda continuar promoviendo estas buenas practicas de trato al usuario, asi como reforzar la
cultura de atencion basada en el respeto y la empatia para mantener estos niveles favorables de
percepcion.

El personal ofrece atenciéon personalizada, tomando en cuenta sus necesidades,
preferencias y consultas: El 65.96% de los usuarios frecuentes perciben que siempre el personal
ofrece atencidn personalizada, tomando en cuenta sus necesidades, preferencias y consultas, estos
resultados se contrastan con la investigacion realizada por Villalobos (2024) en su tesis Propuesta
de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la municipalidad de centro
poblado menor Pueblo Nuevo de Conta, distrito de Nuevo Imperial, Cariete, 2024; quien evidencio
que el 82% de los usuarios estdn de acuerdo en que el personal brinda una atencion personalizada
acorde a las necesidades; del mismo modo, se contrasta con el estudio realizado de Julian (2025)
en su tesis Propuesta de mejora de la calidad del servicio para la satisfaccion del usuario en la
municipalidad distrital de Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, Junin, 2025; quien reporto que
el 57,10% de los usuarios consideran que casi nunca la adecuacion del servicio responde a sus
necesidades como usuarios. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Delgado, Valenzuela

& Portilla (2023) titulada Estructura organizacional de una empresa de produccion grdfica,
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quienes encontraron que la atencidn personalizada consiste en ofrecer los servicios de manera que
se ajusten a lo que cada usuario necesita o prefiere, se trata de reconocer sus particularidades y
responder con cercania y profesionalismo. Esto demuestra que la mayoria de los usuarios
frecuentes percibe que siempre el personal ofrece atencion personalizada, lo cual refleja que se
toman en cuenta las necesidades, consultas y caracteristicas particulares de cada usuario durante el
proceso de atencién; asimismo, este resultado evidencia un interés por brindar un servicio mas
cercano y adaptado a cada caso, lo cual contribuye a mejorar la experiencia del usuario; como
consecuencia positiva, se fortalece la satisfaccion y la confianza en el servicio recibido; por ello se
recomienda continuar fortaleciendo estas préicticas de atencién individualizada y mantener la
orientacion al usuario como parte fundamental de la calidad del servicio.

El personal muestra disposicion para ayudar, atendiendo sus consultas y necesidades:
El 72.34% de los usuarios frecuentes consideran que siempre el personal muestra disposicion para
ayudar, atendiendo sus consultas y necesidades de manera eficiente, estos resultados se contrastan
con la investigacion realizada por Vargas (2025) en su tesis Propuesta de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion de los contribuyentes en la gerencia de administracion tributaria de
la municipalidad distrital de Mazamari, Satipo, Junin; quien hallo que el 33.33% de los usuarios
manifestaron que casi siempre la disponibilidad de informacidn es accesible; del mismo modo, se
contrasta con el estudio realizado de Julidn (2025) en su tesis Propuesta de mejora de la calidad
del servicio para la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Pichanaqui, provincia
de Chanchamayo, Junin, 2025; quien reporto que el 68,60% de los usuarios indicaron que casi
siempre los trabajadores muestran accesibilidad para solucionar necesidades de los usuarios. Esto
se fundamenta con el articulo cientifico de Nufiez & Villanueva (2023) titulada Comercio
electronico y la calidad de servicio al cliente en la generacion Millennial del Cercado de Lima,
quienes sefialaron que tener disposicion para ayudar significa que el personal actua con voluntad y
proactividad para brindar apoyo a compaferos y usuarios, se trata de responder con atencion,
cuidado y cierta prontitud ante cualquier necesidad o dificultad. Esto demuestra que la mayoria de
los usuarios frecuentes considera que siempre el personal muestra disposicion para ayudar, lo cual
refleja una actitud proactiva y un compromiso por atender las consultas y necesidades de manera
eficiente; asimismo, este resultado evidencia que el personal mantiene una actitud colaborativa que

facilita el desarrollo de los tramites y mejora la relacién con los usuarios; como consecuencia
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positiva, se fortalece la percepcidon de accesibilidad y apoyo durante la atencidn; por ello se
recomienda continuar promoviendo la vocacion de servicio y reforzar las competencias de atenciéon
al usuario para mantener la disposicién mostrada por el personal.

Objetivo especifico 6: Identificar las caracteristicas de la informacion al ciudadano en
el area de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto,
2026.

Existe claridad en la informacién proporcionada por el area: E1 48.94% de los usuarios
frecuentes consideran que a veces existe claridad en la informacién proporcionada por el drea, de
manera que puedan comprender correctamente sus tramites, estos resultados se coinciden con la
investigacion realizada por Julidn (2025) en su tesis Propuesta de mejora de la calidad del servicio
para la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Pichanaqui, provincia de
Chanchamayo, Junin, 2025; quien reporto que el 42,90% de los usuarios manifestaron que a veces
la informacién brindada es clara, precisa y facil de comprender; del mismo modo, coinciden con el
estudio realizado de Gonzdlez (2024) en su tesis Calidad del proceso del servicio publico y la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion Universal, IESS Santa Elena; quien aporto que
el 48,9% de los usuarios estain medianamente satisfechos con claridad de informacion. Esto se
fundamenta con el articulo cientifico de Boubker & Aatar (2023) titulada El efecto de la
satisfaccion y el apego a la marca en la fidelidad del consumidor: Aplicacion de la técnica PLS-
SEM, quienes aportaron que la informacidn sea clara significa que los datos y mensajes se presentan
de manera comprensible, ordenada y fécil de seguir, ayuda a que los ciudadanos entiendan
correctamente instrucciones, requisitos y procedimientos. Esto demuestra que una minoria de los
usuarios frecuentes considera que a veces existe claridad en la informacién proporcionada, lo cual
refleja que este aspecto ain presenta debilidades en la comunicacidon del area, evidenciando que no
todos los usuarios logran comprender completamente los procedimientos que deben realizar;
asimismo, este resultado podria deberse al uso de informacién poco detallada, explicaciones poco
precisas o falta de materiales informativos accesibles, lo cual podria generar confusion y retrasos
en los tramites; como consecuencia, podria afectar la eficiencia del servicio; por ello se recomienda
mejorar la claridad de la informacion, utilizar un lenguaje mas sencillo y reforzar los canales de

orientacidn al usuario.

108



La informacién proporcionada es transparente, incluyendo todos los detalles sobre
requisitos, costos y plazos: El 48.94% de los usuarios frecuentes perciben que a veces la
informacidn proporcionada es transparente, incluyendo todos los detalles sobre requisitos, costos
y plazos, estos resultados se contrastan con la investigacion realizada por Villalobos (2024) en su
tesis Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la
municipalidad de centro poblado menor Pueblo Nuevo de Conta, distrito de Nuevo Imperial,
Cariete, 2024; quien evidencio que el 68% de los usuarios estdn de acuerdo en que el personal es
transparente en la informacion que brinda. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Begazo,
Ayoén & Erazo (2024) titulada Marketing relacional y lealtad de marca en supermercados del
Distrito de Santa Clara, Lima, 2024, quienes explicaron que brindar informacién transparente
significa ofrecer datos de manera abierta, completa y que se pueda comprobar, busca que los
ciudadanos tengan acceso a informacion clara sobre los procesos y decisiones de la institucion. Del
mismo modo se fundamenta con el articulo cientifico realizado por Montalvan & Chirapa (2024)
titulada Valor de marca y la decision de compra de los clientes de la marca Master Belle, Lima -
Perui 2021, quienes hallaron que la informacion transparente implica transmitir contenidos sin
omisiones ni distorsiones, de forma accesible y verificable. Esto demuestra que una minoria de los
usuarios frecuentes percibe que a veces la informacién proporcionada es transparente, lo cual
refleja que todavia existen oportunidades de mejora en la forma en que se comunican los requisitos,
costos y plazos de los tramites; asimismo, este resultado podria estar relacionado con la falta de
informacion detallada o con la escasa difusion de los procedimientos administrativos, lo cual podria
generar dudas o desconfianza en los usuarios; como consecuencia, podria afectar la credibilidad
del servicio; por ello se recomienda fortalecer la transparencia informativa, mejorar los
mecanismos de comunicacidn y asegurar que toda la informacion relevante sea brindada de manera
clara y completa.

La orientacion recibida del personal fue suficiente para guiarlo en cada paso del
proceso: E155.32% de los usuarios frecuentes consideran que siempre la orientacion recibida del
personal fue suficiente para guiarlos en cada paso del proceso, estos resultados se contrastan con
la investigacion realizada por Pancho (2025) en su tesis La calidad del servicio y la satisfaccion
de los pacientes de la farmacia del Centro Clinico Quiriirgico Ambulatorio Hospital del Dia Santo

Domingo del periodo diciembre 2024 y enero 2025; quien encontré que el 36,7% de los usuarios
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consideran que la orientacion en el servicio es buena. Esto se fundamenta con el articulo cientifico
de Cristancho & Cancino (2023) titulada La motivacion, la lealtad y compromiso como precursores
de las comunidades de marca, quienes sefalaron que recibir orientacion significa que la institucién
ofrece guia y apoyo para que los ciudadanos entiendan los procesos, servicios y requisitos que
deben cumplir; es decir, implica brindar instrucciones claras, asistencia directa y ayuda para
resolver dudas. Del mismo modo se fundamenta con el articulo cientifico realizado por Montalvan
& Chirapa (2024) titulada Valor de marca y la decision de compra de los clientes de la marca
Master Belle, Lima - Perui 2021, quienes encontraron que la orientacion recibida se refiere a la
asistencia que ayuda a los usuarios a interpretar correctamente normas, procedimientos y requisitos,
incluye comunicacion clara, indicaciones precisas y un apoyo constante durante el proceso. Esto
demuestra que la mayoria de los usuarios frecuentes considera que siempre la orientacion recibida
fue suficiente para guiarlos en cada paso del proceso, lo cual refleja que el personal brinda
explicaciones adecuadas que permiten a los usuarios comprender el desarrollo de sus tramites;
asimismo, este resultado evidencia que existe un adecuado acompafiamiento durante la atencion,
lo cual contribuye a reducir errores y facilitar la correcta realizacion de los procedimientos; como
consecuencia positiva, se fortalece la eficiencia del servicio; por ello se recomienda continuar
reforzando la orientacién al usuario y mantener mecanismos de asesoria que permitan conservar
estos niveles de satisfaccion.

La informaciéon proporcionada es titil, es decir, que le permite completar su tramite
correctamente y sin dificultades: E1 59.57% de los usuarios frecuentes perciben que siempre la
informacién proporcionada es util, es decir, que les permite completar su tradmite correctamente y
sin dificultades. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Freire et al. (2022) titulada El
amor hacia la marca, un factor determinante de la lealtad hacia marcas del sector textil, quienes
aportaron que la informacion sea util significa que los datos y comunicados sirvan realmente para
orientar decisiones y facilitar la realizacion de trdmites, permite que los ciudadanos encuentren
respuestas claras, relevantes y aplicables a lo que necesitan. Del mismo modo se fundamenta con
el articulo cientifico realizado por Rios & Almeida (2022) titulada La influencia de la confianza y
valor en la lealtad de marca en estudiantes de instituciones privadas de educacion superior,
quienes hallaron que la utilidad de la informacion se refleja en la medida en que los contenidos

ofrecidos ayudan a entender procedimientos, ejecutar procesos y resolver requerimientos de
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manera efectiva, incluye datos claros, precisos y pertinentes para cada situaciéon. Esto demuestra
que la mayoria de los usuarios frecuentes percibe que siempre la informacién proporcionada es
util, lo cual refleja que los datos brindados permiten a los usuarios completar sus tramites sin
mayores dificultades; asimismo, este resultado evidencia que la informacién cumple su propdsito
orientador dentro del proceso administrativo, contribuyendo a mejorar la experiencia del usuario;
como consecuencia positiva, se fortalece la eficiencia en la atencion y la confianza en el servicio;
por ello se recomienda continuar fortaleciendo la calidad de la informacioén brindada y mantener la
actualizacion constante de los contenidos informativos para asegurar su utilidad.

Objetivo especifico 7: Identificar las caracteristicas de los canales de atencion en el
area de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

El canal presencial permite realizar sus tramites de manera efectiva: El 78.72% de los
usuarios frecuentes consideran que siempre el canal presencial permite realizar sus tramites de
manera efectiva y sin dificultades. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Rivera et al.
(2025) titulada Satisfaccion y lealtad del cliente en el sector gastronomico en Lima, Peri, quienes
explicaron que el canal presencial es la forma de atencidn en la que los ciudadanos se acercan
directamente a la institucion para recibir servicios, informacién o resolver dudas, permite que la
interaccion sea cara a cara con el personal, lo que facilita la orientacion inmediata y la aplicacién
correcta de los procedimientos. Del mismo modo se fundamenta con el articulo cientifico realizado
por Duque & Duque (2022) titulada Tendencias emergentes en la literatura sobre el compromiso
del cliente: un andlisis bibliométrico, quienes encontraron que el canal presencial consiste en la
atencién que ocurre frente a frente entre los colaboradores y los ciudadanos, incluye explicacion
de trdmites, apoyo directo y acompafiamiento durante cada procedimiento. Esto demuestra que la
mayoria de los usuarios frecuentes considera que siempre el canal presencial permite realizar sus
trdmites de manera efectiva, lo cual refleja que la atencidn directa continda siendo el medio mds
confiable y accesible para los usuarios al momento de gestionar sus procedimientos; asimismo,
este resultado evidencia que la interaccion directa con el personal facilita la resolucion de dudas y
reduce posibles errores en los trdmites; como consecuencia positiva, se fortalece la confianza en la
atencion presencial y la percepcion de eficacia del servicio; por ello se recomienda continuar
fortaleciendo este canal mediante una adecuada organizacion de la atencion y mantener estandares

de calidad que permitan conservar la eficiencia observada.
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El canal telefonico facilita la resoluciéon de dudas o consultas sobre los tramites de
manera: El 51.06% de los usuarios frecuentes perciben que a veces el canal telefénico facilita la
resolucion de dudas o consultas sobre los trdmites de manera adecuada y rdpida. Esto se
fundamenta con el articulo cientifico de Lépez (2021) titulada Responsabilidad social y el
compromiso organizacional de empleados piuiblicos del Perii, quien aporto que el canal telefonico
es la forma de atencidén que se realiza a través de llamadas, permitiendo que los usuarios se
comuniquen directamente con la institucion; es decir, facilita orientacién inmediata, aclaracion de
dudas y seguimiento de tramites sin necesidad de acudir fisicamente. Del mismo modo se
fundamenta con el articulo cientifico realizado por Gruezo & Real (2021) titulada EI compromiso
del trabajador y su incidencia en la calidad del servicio, quienes explicaron que el canal telefénico
consiste en la comunicacidon auditiva que conecta a los usuarios con el personal institucional;
entonces, incluye asistencia, aclaracion de procedimientos y coordinacion de servicios de forma
directa. Esto demuestra que la mayoria de los usuarios frecuentes percibe que a veces el canal
telefonico facilita la resoluciéon de dudas, lo cual refleja que este medio de comunicacién atn
presenta limitaciones en cuanto a rapidez o efectividad en la atencién de consultas; asimismo, este
resultado podria estar relacionado con demoras en la respuesta, falta de disponibilidad del personal
o limitaciones en la informacién brindada por este medio, lo cual podria generar insatisfaccion o
la necesidad de recurrir al canal presencial; como consecuencia, se podria limitar la eficiencia de
este canal alternativo; por ello se recomienda mejorar la gestion del canal telefonico, optimizar los
tiempos de respuesta y fortalecer la capacitacion del personal encargado de esta atencidn.

El canal digital (correo electrénico o formularios en linea) es funcional y permite
realizar tramites o consultas sin inconvenientes: El 48.94% de los usuarios frecuentes
consideran que nunca el canal digital (correo electronico o formularios en linea) es funcional y
permite realizar trdmites o consultas sin inconvenientes. Esto se fundamenta con el articulo
cientifico de Ferndndez (2024) titulada Endomarketing y compromiso organizacional en una
entidad educativa privada de arequipa - peri, 2024, quien hallo que el canal digital es la forma de
atencion que se realiza a través de plataformas, aplicaciones o correos electronicos, permitiendo
que los ciudadanos interactiien con la institucién sin necesidad de acudir fisicamente, facilita el
envio, recepcion y procesamiento de informacion de manera rdpida y accesible. Del mismo modo

se fundamenta con el articulo cientifico realizado por Avila & Chaparro (2021) titulada La relacion
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de confianza y compromiso en la intencion de compra, quienes explicaron que el canal digital
consiste en la comunicacion que emplea recursos tecnolégicos para brindar atencién remota,
integra mensajes electronicos, formularios en linea y herramientas de interaccién, asegurando que
la informacién sea comprensible, precisa y confiable. Esto demuestra que una minoria de los
usuarios frecuentes considera que nunca el canal digital es funcional, lo cual refleja una debilidad
significativa en el uso de herramientas tecnoldgicas para la atencion de trdmites y consultas;
asimismo, este resultado podria deberse a la falta de plataformas digitales eficientes, escasa
difusion de estos medios o deficiencias en su funcionamiento, lo cual podria generar dependencia
excesiva del canal presencial y limitar la modernizacidn del servicio; como consecuencia, se podria
afectar la accesibilidad y rapidez del servicio; por ello se recomienda implementar y mejorar los
canales digitales, fortalecer su funcionamiento y promover su uso para facilitar los tramites de
manera mas agil.

Objetivo especifico 8: Describir las caracteristicas del camplimiento de expectativas el area
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

El resultado del servicio (cumplimiento de lo solicitado en su tramite, incluyendo
entrega de documentos) corresponde a lo que esperaba: El 100% de los usuarios frecuentes
consideran que siempre el resultado del servicio (cumplimiento de lo solicitado en su tramite,
incluyendo entrega de documentos o constancias) corresponde a lo que esperaban, estos resultados
se contrastan con la investigacidn realizada por Gonzalez (2024) en su tesis Calidad del proceso
del servicio puiblico y la satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion Universal, IESS Santa
Elena; quien aporto que el 54,4% de los usuarios estin medianamente satisfechos con resultados
del tramite. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Boubker & Aatar (2023) titulada E!/
efecto de la satisfaccion y el apego a la marca en la fidelidad del consumidor: Aplicacion de la
técnica PLS-SEM, quienes sefialaron que el resultado del servicio es la forma en que los ciudadanos
perciben la atencion que reciben de la institucion, refleja como se cumplen los procedimientos, con
eficacia, precision y orden. Del mismo modo se fundamenta con el articulo cientifico realizado por
Pérez et al. (2024) titulada Marketing relacional en entidades financieras: La fidelizacion
emocional del cliente como propdsito de gestion, quienes hallaron que el resultado del servicio
representa la consecuencia visible de los tramites y gestiones realizados, incluye que cada accion

se ejecute con puntualidad, orden y aplicacion adecuada de normas. Esto demuestra que la totalidad
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de los usuarios frecuentes considera que siempre el resultado del servicio corresponde a lo que
esperaban, lo cual refleja que los tramites finalmente cumplen con los requerimientos solicitados y
las expectativas generadas durante el proceso; asimismo, este resultado evidencia que el drea logra
cumplir con los compromisos asumidos con los usuarios, lo cual contribuye a generar confianza y
credibilidad institucional; como consecuencia positiva, se fortalece la percepcion de eficacia del
servicio; por ello se recomienda continuar asegurando la calidad en los resultados de los tramites
y mantener los controles necesarios para garantizar el cuamplimiento de lo solicitado.

Esta conforme con la atencion recibida durante cada proceso o fase necesaria para
realizar su tramite: E1 51.06% de los usuarios frecuentes consideran que a veces estdn conformes
con la atencién recibida durante cada proceso o fase necesaria para realizar su tramite, estos
resultados se contrastan con la investigacion realizada por Taipe y Tipanguano (2022) en su tesis
Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el GAD Municipal del canton Salcedo; quienes
hallaron que el 39,5% de los usuarios manifestaron que casi siempre se encuentran conformes con
el personal de la municipalidad. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Rios & Almeida
(2022) titulada La influencia de la confianza y valor en la lealtad de marca en estudiantes de
instituciones privadas de educacion superior, quienes aportaron que la conformidad del usuario se
refiere a cudnto coinciden las expectativas de los ciudadanos con los servicios que reciben, evalda
si la atencion y los procedimientos se realizan de manera clara, util y organizada. Del mismo modo
se fundamenta con el articulo cientifico realizado por Guaman & Aguilar (2023) titulada Andlisis
de la calidad percibida y su relacion con la lealtad en el sector de productos cosméticos en la
ciudad de Machala, quienes encontraron que la conformidad del usuario refleja la valoraciéon que
hacen los ciudadanos sobre si los servicios ofrecidos se ajustan a sus necesidades, incluye rapidez,
accesibilidad y claridad en la atencion, contribuyendo a la seguridad y credibilidad institucional.
Esto demuestra que la mayoria de los usuarios frecuentes considera que a veces estdn conformes
con la atencidn recibida durante el proceso, lo cual refleja que todavia existen aspectos del servicio
que pueden ser mejorados para lograr una mayor satisfaccion; asimismo, este resultado podria estar
relacionado con los tiempos de espera, la claridad de la informaciéon o la experiencia durante
algunas fases del tramite, lo cual podria generar percepciones variables en los usuarios; como

consecuencia, se podria afectar la valoracion general del servicio; por ello se recomienda mejorar
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la experiencia del usuario durante todas las etapas del trdmite y fortalecer los procesos de atencion
para lograr mayor conformidad.

Tuvo una buena experiencia durante la atencion (eficiencia, amabilidad del personal
y facilidad) para realizar sus gestiones: El 55.32% de los usuarios frecuentes consideran que
siempre tuvieron una buena experiencia durante la atencion, en términos de eficiencia, amabilidad
del personal y facilidad para realizar sus gestiones. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de
Fernandez (2024) titulada Endomarketing y compromiso organizacional en una entidad educativa
privada de arequipa - peru, 2024, quien hallo que la experiencia percibida es la impresion general
que los ciudadanos se forman después de recibir los servicios de la institucidn; es decir, refleja
como perciben la claridad, utilidad y efectividad de la atencién recibida. Del mismo modo se
fundamenta con el articulo cientifico realizado por Jaquin & Cancino (2023) titulada La
motivacion, la lealtad y compromiso como precursores de las comunidades de marca, quienes
explicaron que la experiencia percibida es la interpretacion que hacen los usuarios sobre la atencién
y los resultados obtenidos; considera rapidez, orientacién y comprension de los procedimientos.
Esto demuestra que la mayoria de los usuarios frecuentes considera que siempre tuvo una buena
experiencia durante la atencidn, lo cual refleja que en términos generales el servicio logra cumplir
con criterios de eficiencia, buen trato y facilidad en la gestion de tramites; asimismo, este resultado
evidencia que el desempeio del personal contribuye de manera positiva a la percepcion del
servicio; como consecuencia positiva, se fortalece la satisfaccion del usuario y la imagen
institucional; por ello se recomienda continuar fortaleciendo las buenas practicas de atencidn,
mantener la capacitaciéon del personal y promover la mejora continua para conservar estas

experiencias favorables.
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Objetivo especifico 9: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion del usuario en el area de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.

PLAN DE MEJORA

1. Datos generales

Razén social: Municipalidad Distrital de Sarayacu.

2. Mision

Somos una municipalidad comprometida con promover el desarrollo integral y el bienestar
de los habitantes de Loreto; impulsando una gestion eficiente, transparente y participativa;
fortaleciendo la participacion de la poblacién organizada; fomentando el crecimiento econémico,
social y ambiental del territorio; y orientando nuestras acciones hacia el progreso sostenible, la
mejora de la calidad de vida y el desarrollo arménico de la poblacién.

3. Visién

Ser una entidad municipal lider en la mejora de los servicios bdsicos, el ordenamiento
territorial y el desarrollo sostenible de la comunidad; orientada al fortalecimiento de las actividades
productivas, la protecciéon del medio ambiente y el cumplimiento de las metas establecidas en los

instrumentos del Sistema Nacional de Informacién Ambiental (SINIA).

4. Objetivos organizacionales

e Incrementar en un 20% el nivel de eficiencia en la atencion de tramites administrativos en
el area de Administracion Tributaria durante el periodo 2026, mediante la optimizacion de
los procesos de atencion.

e Reducir en un 30% el tiempo promedio de atencion al usuario en los servicios municipales
antes de finalizar el afio fiscal, mediante la mejora de los procedimientos internos y el uso
adecuado de los recursos tecnologicos.

o Lograr que el 85% de los usuarios califiquen como buena o muy buena la calidad del
servicio recibido, a través de capacitaciones al personal y la mejora de los canales de

atencion.
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Incrementar en un 25% el nivel de satisfaccion general de los usuarios respecto a los
servicios brindados por la municipalidad durante el periodo de evaluacion.

Lograr que el 90% de los usuarios manifiesten conformidad con la atencion recibida,
mediante la mejora del trato al ciudadano y la orientacién adecuada en los tramites.
Disminuir en un 15% las quejas y reclamos de los usuarios relacionados con la atencién
municipal, mediante la implementacion de un sistema de atencién y seguimiento de
reclamos.

5. Servicios

Recaudacion de impuestos municipales (predial, arbitrios)

Emision de licencias de funcionamiento

Registro civil (constancias domiciliarias u otros certificados)

Limpieza publica y manejo de residuos sélidos

Mantenimiento de parques y areas verdes

Seguridad ciudadana (serenazgo)

Obras publicas y mantenimiento de vias

Programas sociales (vaso de leche, apoyo social)

Defensa civil y gestion de riesgos

Tramites administrativos y mesa de partes

Fiscalizacion municipal

Desarrollo econémico local y apoyo a productores
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6. Organigrama de la empresa

| ORGANO DE CONTROL INSTITUCIONAL |_I I_
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|
| AREA DE LA UNIDAD FORMULADORA UF |
|
| AREA TECNICA MUNICIPAL ATM |

AREA DEL FOMENTO DEL TURISMO

GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO,
SOCIAL Y SERVICIOS PUBLICOS
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]
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Nota. Municipalidad Distrital de Sarayacu, publicada en la pagina web oficial: https://www.gob.pe/munisarayacu
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6.1. Descripcion de los puestos

Nombre del
puesto

Alcalde

Nivel académico

Titulo profesional de licenciado en Administracion,
Derecho, Economia, Ingenieria o carreras afines.
Colegiatura y habilitacion profesional.

Maestria en  gestion  publica, gobernabilidad o
administraciéon municipal (deseable).

Capacitacion en gestion publica, presupuesto puiblico o
politicas publicas (deseable).

Experiencia
laboral

Experiencia en gestion publica o privada (deseable)
Experiencia en cargos de direccidn, liderazgo social o
gestion institucional.

Experiencia en participacién ciudadana o gestion de
proyectos de desarrollo local (deseable).

Conocimientos
necesarios

Ley Orgénica de Municipalidades N.® 27972.
Gestion publica y administracion municipal.
Sistema Nacional de Presupuesto Publico.
Normas de control gubernamental.
Planeamiento estratégico institucional.
Participacion ciudadana y desarrollo local.
Normativa sobre contrataciones del Estado.

Habilidades y
destrezas

Liderazgo y capacidad de direccion institucional.
Toma de decisiones estratégicas.

Comunicacidn efectiva con autoridades y ciudadania.
Capacidad de negociacién y concertacion
Resolucion de conflictos sociales.

Capacidad de gestion y representacion institucional.
Etica y responsabilidad en la administracién publica.

Funciones

Representar legalmente a la municipalidad como su maxima
autoridad administrativa y politica.

Convocar, presidir y dar cumplimiento a los acuerdos del
Concejo Municipal.

Dirigir la ejecucion de las politicas y planes de desarrollo
local.

Supervisar la gestion administrativa, econdmica y financiera
de la municipalidad.

Proponer proyectos de ordenanzas y acuerdos municipales.
Promover el desarrollo econdmico, social y urbano del
distrito o provincia.

Velar por la adecuada prestacion de los servicios publicos
municipales.
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Designar y supervisar a los funcionarios de confianza de la
municipalidad.

Promover la participacion vecinal en la gestion municipal.
Cumplir y hacer cumplir las normas municipales y
nacionales aplicables al gobierno local.

Nombre del
puesto

Gerente de Administracion y Finanzas

Nivel académico

Titulo profesional de licenciado en Administracion,
Contabilidad, Economia o Ingenieria Industrial.
Colegiatura y habilitacion profesional.

Estudios de especializacion en gestion publica,
administracién financiera del sector publico o sistemas
administrativos del Estado.

Capacitacion en Sistema Integrado de Administracion
Financiera (SIAF) y gestion presupuestal.

Experiencia
laboral

5 a 8 afios de experiencia en gestion administrativa o
financiera en entidades publicas o privadas.

Experiencia en cargos directivos o de jefatura en el sector
publico (deseable).

Experiencia en gestion presupuestal, control de recursos
publicos y supervision de personal.

Conocimientos
necesarios

Ley Orgénica de Municipalidades Ley N° 27972.

Sistemas administrativos del Estado (Presupuesto,
Tesoreria, Contabilidad y Abastecimiento).

Sistema Integrado de Administracién Financiera (STAF-SP).
Normas de control interno del sector publico.

Gestion de recursos humanos en el sector publico.
Normativa de contrataciones del Estado y gestion logistica
publica.

Habilidades y
destrezas

Liderazgo y direccién de equipos multidisciplinarios.
Capacidad de planificacién y organizacién administrativa.
Toma de decisiones estratégicas.

Comunicacidn efectiva y trabajo en equipo.

Capacidad de andlisis financiero y presupuestal.
Resolucion de conflictos organizacionales.

Funciones

Planificar, dirigir 'y supervisar las actividades
administrativas y financieras de la municipalidad.
Supervisar la ejecucidon del presupuesto institucional de
acuerdo a la normativa vigente.

Coordinar las actividades de contabilidad, tesoreria,
logistica y recursos humanos.

Garantizar el uso eficiente y transparente de los recursos
publicos.
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Supervisar la correcta aplicacion de los sistemas
administrativos del Estado.

Proponer normas internas para mejorar la gestion
administrativa municipal.

Informar a la gerencia municipal sobre la situacion
financiera de la entidad.

Supervisar el cumplimiento de las normas de control interno.

Nombre del
puesto

Jefe de Contabilidad

Nivel académico

Titulo profesional de Contador Publico.

Colegiatura y habilitacion profesional obligatoria.
Especializacién en contabilidad gubernamental o gestion
publica.

Capacitacion en SIAF-SP y normativa contable del sector
publico.

Experiencia
laboral

4 a 6 afos de experiencia en contabilidad publica o privada.
Experiencia en elaboraciéon de estados financieros en
entidades publicas.

Experiencia en manejo de sistemas administrativos
financieros del Estado.

Conocimientos
necesarios

Contabilidad gubernamental.

Normas de la Direccién General de Contabilidad Publica.
Manejo del STAF-SP.

Elaboracién de estados financieros del sector publico.
Normas de control interno y auditoria gubernamental.
Normativa presupuestal publica.

Habilidades y
destrezas

Capacidad de analisis financiero.

Organizacién y control de informacién contable.
Responsabilidad en el manejo de recursos publicos.
Atencidn al detalle.

Capacidad de elaboracion de informes técnicos.
Trabajo bajo presion.

Funciones

Registrar las operaciones contables de la municipalidad
conforme a la normativa vigente.

Elaborar los estados financieros y presupuestarios de la
entidad.

Supervisar el registro contable de las operaciones
administrativas y financieras.

Realizar conciliaciones contables y financieras.

Coordinar con tesoreria y presupuesto el registro de
operaciones.

Presentar informacion financiera a los organismos rectores
del Estado.
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e Mantener actualizados los libros contables de 1la
municipalidad.
Nombre del Tesorero
puesto

Nivel académico

Titulo profesional de Contador Publico, Administracién o
Economia.

Capacitacién en
financiera publica.
Manejo del SIAF-SP.

tesorerfa gubernamental y gestién

Experiencia
laboral

3 a 5 afios de experiencia en tesoreria publica o privada.
Experiencia en manejo de fondos publicos y pagos
institucionales.

Conocimientos
necesarios

Sistema Nacional de Tesoreria.

Manejo de cuentas bancarias del Estado.
Normativa de pagos y manejo de fondos publicos.
Control de ingresos y egresos.

Sistemas financieros del sector publico.

Habilidades y
destrezas

Responsabilidad en el manejo de dinero publico.
Organizacidn financiera.

Atencion al detalle.

Honestidad y ética profesional.

Capacidad de control y verificacion documental.

Funciones

Administrar los recursos financieros de la municipalidad.
Realizar pagos a proveedores y trabajadores conforme a la
normativa vigente.

Controlar los ingresos por recaudacién municipal.

Elaborar reportes diarios de ingresos y egresos.

Custodiar documentos valorados y comprobantes de pago.
Coordinar con contabilidad el registro de operaciones
financieras.

Verificar la disponibilidad presupuestal antes de realizar
pagos.

Nombre del
puesto

Jefe de Recursos Humanos

Nivel académico

Titulo profesional en Administracidn, Psicologia, Derecho o
carreras afines.
Especializacion en gestion publica o recursos humanos.

Capacitacion en legislacion laboral del sector publico (Ley
Servir, CAS, DL 276 y 728).

Experiencia
laboral

4 a 6 anos de experiencia en gestion de personal en entidades
publicas o privadas.

Experiencia en administraciéon de planillas, contratacion y
evaluacion de personal.
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Experiencia en procedimientos administrativos

disciplinarios (deseable).

Conocimientos

e Legislacion laboral del sector publico.
necesarios e Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos.
e Elaboracion de planillas y contratos laborales.
e Evaluacion de desempefio laboral.
e Clima organizacional y desarrollo del talento humano.
e Normas de SERVIR.
Habilidades y e Liderazgo y manejo de personal.
destrezas e Comunicacién efectiva.
e Resolucion de conflictos laborales.
e Organizacién administrativa.
e (Capacidad de mediacion.
e Trabajo en equipo.
Funciones e Planificar y dirigir los procesos de administracion de
personal de la municipalidad.
e Elaborar contratos, resoluciones y documentos relacionados
con el personal.
e Supervisar el control de asistencia del personal.
e Gestionar procesos de seleccion y contratacion.
e Elaborar planillas de remuneraciones y beneficios laborales.
e Promover actividades de capacitacion y bienestar laboral.
e Supervisar el cumplimiento de las normas laborales
vigentes.
e Proponer mejoras en el clima laboral institucional.
Nombre del Jefe de Administracion Tributaria
puesto

Nivel académico

Titulo profesional en Contabilidad, Administracion,
Economia o Derecho.
Especializacién en tributacién municipal o gestion publica.

Capacitacidon en recaudacion tributaria municipal.

Resolucidon de conflictos administrativos.

Experiencia e 4 a6 afos en gestion tributaria municipal.
laboral e Experiencia en recaudacién de impuestos municipales.

e Experiencia en fiscalizacion tributaria.
Conocimientos e Ley de Tributacién Municipal.
necesarios e Procedimientos de recaudacion tributaria.

e Fiscalizacion de tributos municipales.

e Procedimientos coactivos.

e Sistemas de recaudaciéon municipal

e Normativa de SUNAT relacionada.
Habilidades y e (Capacidad de andlisis tributario.
destrezas e Comunicacion con contribuyentes.

[

[ ]

Organizacidn de procesos de recaudacion.
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Capacidad de negociacion.

Funciones

Supervisar la recaudaciéon de impuestos municipales como
predial y arbitrios

Planificar estrategias para mejorar la recaudacion tributaria.
Supervisar la fiscalizacion de contribuyentes.

Coordinar campafias de regularizacidn tributaria.

Controlar el registro de contribuyentes.

Elaborar reportes de recaudacion.

Proponer mejoras en los procesos de cobranza municipal.

Nombre del
puesto

Jefe de Logistica

Nivel académico

Titulo profesional de licenciado en administracion,
Ingenieria Industrial o carreras afines.

Especializacién en contrataciones del Estado.

Certificacion OSCE (deseable).

Experiencia
laboral

4 a 6 afios en logistica publica.
Experiencia en procesos de contratacion del Estado.
Experiencia en abastecimiento institucional.

Conocimientos
necesarios

Ley de Contrataciones del Estado.
Sistema Nacional de Abastecimiento.
Manejo del SIGA y SIAF.

Gestion de compras publicas.
Control de bienes patrimoniales.
Procedimientos de licitacion publica.

Habilidades y
destrezas

Organizacion administrativa.
Capacidad de negociacion.
Control documental.
Planificacién logistica.
Trabajo bajo presion.

Funciones

Planificar el abastecimiento de bienes y servicios de la
municipalidad.

Ejecutar procesos de contratacién conforme a la normativa
del Estado.

Supervisar la adquisicion de bienes y servicios.

Controlar el registro de 6rdenes de compra y servicio.
Coordinar con almacén el ingreso de bienes.

Elaborar el cuadro de necesidades institucional.

Supervisar el cumplimiento del plan anual de contrataciones.

Nombre del
puesto

Responsable de Control Patrimonial

Nivel académico

Titulo profesional de licenciado en administracion,
Contabilidad o carreras afines.
Capacitacion en control patrimonial del sector publico.
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Experiencia e 2 a4 afios en control patrimonial o almacenes.
laboral e Experiencia en inventarios institucionales.
Conocimientos e Normas de control patrimonial del Estado.
necesarios e Inventario de bienes muebles.
e Sistemas SIGA — Patrimonio.
e Procedimientos de altas y bajas de bienes.
e Control de activos institucionales.
Habilidades y e Organizacion de inventarios.
destrezas e Atencion al detalle.
e Responsabilidad administrativa.
e Control documental.
e Trabajo coordinado.
Funciones e Registrar los bienes patrimoniales de la municipalidad.
e Realizar inventarios fisicos periddicos.
e Controlar las altas y bajas de bienes.
e Verificar la asignacion de bienes a las dreas.
e Mantener actualizado el inventario patrimonial.
e Elaborar reportes de control patrimonial.
e Coordinar con logistica y contabilidad el control de activos.
Nombre del Cajero Municipal
puesto

Nivel académico

Titulo profesional de Contador Publico, Administracién o
carreras afines.

Capacitacidon en manejo de caja y atencion al contribuyente.

Experiencia
laboral

2 a 3 aios en manejo de caja.
Experiencia en atencion al publico.

Conocimientos
necesarios

Manejo de sistemas de recaudacion municipal.
Procedimientos de cobro de tributos.

Arqueo de caja.

Emision de comprobantes de pago.

Atencion al contribuyente.

Habilidades y
destrezas

Honestidad y responsabilidad.
Atencion al detalle.

Trato cordial al publico.
Rapidez en el manejo de dinero.
Organizacion documental.

Funciones

Realizar el cobro de impuestos, tasas y arbitrios municipales.
Emitir comprobantes de pago correspondientes.

Realizar arqueos de caja diarios.

Depositar los ingresos recaudados segin normas vigentes.
Atender consultas de contribuyentes.

Elaborar reportes diarios de recaudacion.

Custodiar temporalmente los ingresos recaudados.
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Nombre del
puesto

Responsable de Almacén

Nivel académico

e Titulo profesional de licenciado en administracion o carreras
afines.
Capacitacion en gestion de almacenes publicos.

Experiencia
laboral

2 a 4 anos en almacenes institucionales.
Experiencia en control de inventarios.

Conocimientos
necesarios

Gestion de almacenes.

Control de inventarios.

Manejo del SIGA almacén.

Procedimientos de ingreso y salida de bienes.
Normas de almacenamiento.

Habilidades y
destrezas

Organizacién de productos.
Control de inventarios.
Responsabilidad administrativa.
Trabajo en equipo.

Orden y disciplina.

Funciones

Recepcionar los bienes adquiridos por la municipalidad.
Verificar cantidades y calidad de los productos recibidos.
Registrar ingresos y salidas de bienes.

Mantener ordenado el almacén institucional.

Entregar bienes segin requerimientos autorizados.
Elaborar reportes de stock.

Realizar inventarios periddicos.
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7. Diagnostico general

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
Ol. Implementacién de politicas de | Al. Desconfianza de los ciudadanos
modernizacién del Estado orientadas a | hacia las instituciones publicas debido
mejorar la gestion publica y los servicios | a experiencias negativas previas.
municipales. o
P A2. Limitaciones presupuestales que
02. Disponibilidad de programas de | dificultan la modernizaciéon de los
capacitacion para el fortalecimiento de | procesos administrativos.
capacidades del personal en gestion )
pﬁ%lica P 8 A3. Cambios constantes en la
' normativa tributaria municipal que
03. Uso de herramientas tecnoldgicas para | requieren actualizacién permanente.
mejorar la eficiencia en la atencién al ) )
€ A4. Incremento de las exigencias de los
ciudadano. . .
ciudadanos respecto a la calidad del
O4. Mayor demanda ciudadana por | servicio publico.
servicios  publicos mds eficientes,
transparentes y orientados a resultados.
Fortalezas Estrategias F — O Estrategias F — A
F1. Existencia de wuna estructura | FOl. Fortalecer las competencias del | FAl. Fortalecer la confianza de los
organizacional definida dentro del drea | personal del drea mediante programas de | contribuyentes mediante una atencién
de Administracion  Tributaria que | capacitacién continua, aprovechando su | eficiente y oportuna basada en Ia

permite la gestion de los procedimientos
administrativos.

F2. Personal con experiencia en la
gestion  de  tramites tributarios
municipales y atencion al contribuyente.

F3. Disponibilidad de procedimientos
administrativos establecidos para la
atencion de tramites tributarios.

experiencia previa para mejorar la calidad
del servicio brindado al contribuyente (F2,
02).

FO2. Implementar herramientas
tecnoldgicas en los procedimientos
administrativos aprovechando la

estructura organizacional existente para

experiencia del personal del area (F2,
Al).

FA2. Optimizar los procedimientos
administrativos existentes para mejorar
la eficiencia operativa frente a las
limitaciones presupuestales (F3, A2).

FA3. Promover la actualizacion
permanente del personal respecto a
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F4. Acceso a informacion y registros de
contribuyentes que facilitan el control y

mejorar la eficiencia en la atenciéon (F1,
F3, O1, 03).

cambios normativos tributarios para
evitar errores administrativos (F2, F3,

imient d 1 bligaci A3).

Seaumento © a8 oblgaciones FO3. Utilizar la informacién disponible de )

tributarias. . .
los contribuyentes para mejorar la
transparencia del servicio y fortalecer la
confianza ciudadana mediante una
atencion mas eficiente (F3, F4, O4).

Debilidades Estrategias D — O Estrategias D — A

DI1. Demoras en la atencion de trdmites
debido a limitaciones en la organizacion
interna y control de expedientes.

D2. Presencia de errores en la
informaciéon o documentacion emitida
debido a la falta de estandarizacién de
procedimientos.

D3. Limitada capacidad de respuesta del
personal en la atencién al contribuyente,
afectando la calidad del servicio.

D4. Deficiencias en los canales de
atencién telefonicos y digitales para la
orientacién al usuario.

DS5. Limitadas estrategias de medicion de
la satisfaccion del usuario respecto al
servicio recibido.

De6. Percepcion moderada de
transparencia y confianza en la atencion
brindada.

DOI1. Implementar mecanismos de
seguimiento y control de expedientes
mediante herramientas digitales para
reducir los tiempos de atenciéon (D1, OlI,
03).

DO2. Desarrollar ~ programas  de
capacitacion orientados a mejorar la
atencion al contribuyente y reducir errores
en los procedimientos administrativos
(D2, D3, 02).

DO3. Fortalecer los canales de atencién
telefonicos y digitales mediante el uso de
tecnologias de informacién para mejorar la
comunicacion con los usuarios (D4, O3).

DO4. Implementar mecanismos de
medicion de satisfaccion del usuario para
mejorar continuamente la calidad del
servicio (D5, O4).

DAI. Estandarizar los procedimientos
administrativos para reducir errores y
mejorar la  confianza de los
contribuyentes en el servicio municipal
(D2, D6, Al).

DA2. Mejorar la organizacién interna
del area para optimizar recursos frente
a las limitaciones presupuestales
existentes (D1, A2).

DA3. Fortalecer la capacitaciéon del
personal para adaptarse a los cambios
normativos y evitar deficiencias en la
atencion (D3, A3).

DA4. Mejorar la calidad de atencion y
los mecanismos de orientacion al
contribuyente para responder a las
mayores exigencias ciudadanas (D3,
D4, A4).
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8. Indicadores de gestion

Indicador

Problemas

Causas

Consecuencias

Cumplimiento
de plazos

El 57.45% de
los  usuarios
frecuentes
consideran que
a veces se
cumple con los
plazos
establecidos
para la entrega
de documentos
o resultados de
los tramites

Deficiencias en la
planificacion y
organizacién interna
de los procesos
administrativos dentro
del area de
Administracion
Tributaria, lo
dificulta que los
tramites sean
procesados dentro de
los tiempos
establecidos; en este
contexto, la ausencia
de cronogramas claros
0 mecanismos de
control del avance de
los expedientes puede
generar retrasos en la

que

Insatisfaccion  de  los
usuarios  respecto al
servicio brindado por el
drea de Administracion
Tributaria, debido a que los
retrasos en la entrega de
resultados pueden afectar
la  confianza de los
contribuyentes en la
eficiencia del servicio
municipal.

revision de

documentos; por ello,

algunos tramites

pueden extenderse

mds alld de los plazos

previstos.

Limitada Incremento de consultas o

disponibilidad de
personal para atender
la carga de tramites
presentados por los
contribuyentes,

situacion que puede
generar acumulacion
de expedientes
pendientes de revision;
cuando el nimero de

trabajadores no es
suficiente para atender
la demanda de
usuarios, el
procesamiento de
documentos puede

volverse mas lento.

reclamos por parte de los
usuarios, ya que cuando los
plazos no se cumplen los
contribuyentes tienden a
solicitar informacion
adicional sobre el estado de
sus tramites.

Escaso uso de
herramientas de
control y seguimiento
de expedientes
administrativos, lo que

Afectacion de la imagen
institucional de la
municipalidad, debido a
que el incumplimiento de
plazos puede generar
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dificulta monitorear el
estado de los tramites
en cada etapa del
proceso; esta situacion
reduce la capacidad
del area para detectar
retrasos
oportunamente.

percepciones negativas
sobre la eficiencia de la
gestion administrativa.

Tramites
errores

sin

El 63.83% de
los  usuarios
frecuentes
perciben que a
veces los
tramites se
realizan sin
errores,
garantizando
la exactitud de
la informacién
y documentos
entregados

Limitaciones en la
revision detallada de
los documentos antes
de su entrega al
usuario, lo que puede
generar errores en los
datos consignados en
resoluciones,
constancias o reportes
tributarios; esta
situacion puede
presentarse cuando no
existen mecanismos de
verificacion previa de
la informacion
registrada.

Generacion de molestias en
los usuarios debido a la
necesidad de  corregir
errores en sus tramites, lo
que puede obligarlos a
regresar a la municipalidad
para subsanar
observaciones.

Escasa actualizaciéon
del personal respecto a
los procedimientos
administrativos 0
normativas tributarias
vigentes, lo que puede
generar confusion al
momento de procesar
determinados tramites;
cuando los
trabajadores no
reciben capacitacion
continua, pueden
cometer errores
involuntarios en la
informacién
proporcionada.

Incremento del tiempo
necesario para finalizar los
tramites administrativos,
debido a que los errores
detectados  obligan a
rehacer parte del
procedimiento

administrativo.

Ausencia de
procedimientos

estandarizados para la
verificacion de la
informacién antes de
finalizar los tramites,
lo que puede ocasionar
que cada trabajador
aplique criterios

Disminucion de la
confianza de los usuarios
en la exactitud del servicio
brindado, lo que puede
afectar la percepcion de
calidad del area de
Administracién Tributaria.
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distintos al momento

de revisar los
expedientes.
Rapidez  en | El 63.83% de | Exceso de demanda de | Insatisfaccion  de  los
atencion los  usuarios | atencién en relacion | usuarios respecto al tiempo
frecuentes con la capacidad | de atencién recibido,
perciben que | operativa del drea de | debido a que los largos
casi nunca la | Administracion tiempos de espera afectan
atencién Tributaria, lo que | la percepcidn de eficiencia
brindada  es | genera tiempos de | del servicio.
répida, espera  prolongados
reflejando la | para los usuarios;
capacidad de | cuando la cantidad de
respuesta del | contribuyentes que
personal  del | solicitan atencion
area. supera la capacidad del
personal disponible, el
servicio puede
volverse mds lento.
Deficiencias en la | Incremento de quejas o
organizacion de los | reclamos relacionados con
procesos de atencion al | la demora en la atencidn, lo
usuario, lo que puede | que puede generar mayor
generar demoras | presion sobre el personal
innecesarias durante la | del drea.
revision de requisitos o
el registro de
informacién; la falta
de procedimientos
agiles puede hacer que
la atencién tome mads
tiempo del necesario.
Limitado uso  de | Percepcion negativa sobre
herramientas la calidad del servicio
tecnoldgicas que | municipal, lo que puede
faciliten la atencion | afectar la confianza de los
réapida de consultas o | cludadanos en la gestion
trdmites, lo que obliga | administrativa.
a realizar muchos
procesos de forma
manual.
Honestidad El 51.06% de | Limitada promocion | Desconfianza  de  los
del personal los usuarios | de  valores  éticos | usuarios hacia el servicio
frecuentes institucionales dentro | brindado, debido a que la
perciben que a | del area de | percepcion de falta de
veces el | Administracion transparencia puede
personal actda | Tributaria, 1lo que | generar dudas sobre Ila
con honestidad | puede generar que | correcta gestion de los
y algunos trabajadores | tramites.
transparencia | no interioricen
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al brindar los
servicios

plenamente la
importancia de la
honestidad y la

transparencia en el
Servicio publico;
cuando no se refuerzan
estos principios
mediante acciones
concretas, su
aplicacién puede

volverse irregular.

Escasa supervision del
cumplimiento de

Deterioro de la imagen
institucional del drea de

normas de conducta | Administracién Tributaria,
laboral, lo que | ya que la percepcion de
dificulta detectar | poca honestidad puede
oportunamente afectar la credibilidad de la
comportamientos municipalidad.
inadecuados 0

practicas poco

transparentes en la

atencion al usuario.

Ausencia de | Reduccién de la
mecanismos formales | satisfaccion del usuario
de sensibilizacion | respecto a la atencion
sobre ética publica, lo | recibida, lo que puede
que reduce las | afectar la percepcion de
oportunidades de | calidad del servicio
fortalecer la cultura de | publico.

integridad dentro del
area.

Claridad de la
informacioén

El 48.94% de
los  usuarios
frecuentes
consideran que
a veces existe
claridad en la
informacion
proporcionada
por el area, de
manera  que
puedan
comprender
correctamente
sus tramites

Deficiencias en la
forma en que el
personal comunica los
requisitos y

procedimientos de los
tramites tributarios, lo
que puede generar
confusion en  los
usuarios respecto a los
pasos que deben seguir

para completar sus
gestiones; en este
contexto, cuando la

informacion se brinda
de manera muy técnica
0 poco estructurada,

los contribuyentes
pueden tener
dificultades para

Confusién en los usuarios
al momento de realizar sus
tramites administrativos,
debido a que la falta de
claridad en la informacion
puede generar errores en la
presentacion de requisitos
o en el llenado de formatos;
esta  situacion  puede
ocasionar observaciones en
los expedientes
presentados.
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comprender

completamente lo que
se les solicita; esta
situacion puede
generar errores en la
presentacion de
documentos 0
consultas reiterativas.

Escasa estandarizacién
de la informacion
proporcionada por el
personal del drea de
Administracion
Tributaria, lo que
puede ocasionar que
distintos trabajadores
brinden explicaciones
diferentes sobre un
mismo tramite; cuando
no existen criterios
uniformes de
orientacion al usuario,
se pueden generar
contradicciones en la
informacion; esta
situacion puede afectar
la  confianza  del
ciudadano en la
orientacion brindada.

Incremento de consultas
repetitivas por parte de los
contribuyentes, ya que
cuando la informacién no
es comprendida
completamente los
usuarios tienden a regresar

o consultar nuevamente
sobre los mismos
requisitos.

Limitado uso de
materiales
informativos visuales
que faciliten la
comprension de los
trdmites, lo que obliga
a los usuarios a
depender Unicamente
de la explicacion
verbal del trabajador;
cuando no existen
paneles informativos,
gufas  impresas o
instructivos  visibles,
se dificulta que el
ciudadano pueda
revisar nuevamente los
requisitos de  su
tramite.

Retrasos en los procesos
administrativos del drea,
debido a que los
expedientes incompletos o
incorrectos requieren
revisiones adicionales, lo
que incrementa la carga de
trabajo del personal.

Informacion El 48.94% de

transparente

Limitada difusiéon de
informacién completa

Desconfianza de  los
usuarios respecto a los
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frecuentes
perciben que a
veces la
informacién
proporcionada
es
transparente,
incluyendo
todos los
detalles sobre
requisitos,
costos y plazos

sobre los
procedimientos

administrativos del
drea, lo que puede
generar que algunos
usuarios no tengan
conocimiento claro de
los costos oficiales o
los tiempos
establecidos para sus
tramites; cuando esta
informaciéon no se
presenta de forma
visible, la percepcion
de transparencia puede
verse afectada.

costos o requisitos de los
tramites, especialmente
cuando no pueden verificar
facilmente la informacion
oficial.

Escaso acceso visible
al Texto Unico de
Procedimientos

Administrativos

(TUPA), lo que
dificulta que los
contribuyentes puedan
verificar por si mismos
los requisitos y costos
oficiales; esta
situacion puede
generar dudas sobre la
informacién brindada
por el personal.

Percepcién negativa sobre
la transparencia del 4rea, lo
que puede afectar Ila
imagen institucional de la
municipalidad.

Falta de mecanismos

informativos

accesibles que
permitan a los usuarios
conocer todas las

condiciones de los
trdmites, lo que limita
el acceso a
informacién completa
y verificable sobre los
servicios tributarios.

Incremento de consultas
relacionadas con costos y
plazos, debido a que los
usuarios buscan confirmar
la informacion recibida.

Canal
telefonico

El 51.06% de
los  usuarios
frecuentes

perciben que a
veces el canal

telefonico

facilita la
resoluciéon de
dudas o

Limitada

disponibilidad del
personal para atender
de manera permanente
las llamadas
telefonicas de los
contribuyentes, lo que
puede generar que
muchas consultas no

Dificultad de los usuarios
para resolver sus dudas sin
necesidad  de acudir
presencialmente a la
municipalidad, lo que
puede generar pérdida de
tiempo y mayores costos de
traslado para los
contribuyentes.
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consultas
sobre
tramites
manera
adecuada
répida

los
de

y

sean atendidas
oportunamente; en
este contexto, cuando
no existe un
responsable designado
para la  atencion
telefonica, las
llamadas pueden
quedar sin respuesta
debido a la carga de
trabajo presencial.

Ausencia de
protocolos
establecidos para la

atencion telefénica a
los usuarios, lo que
puede ocasionar que el
personal no tenga
criterios claros sobre

codmo responder
consultas o  qué
informacién debe

solicitar previamente;
esta situacion puede

Incremento de la demanda
de atencion presencial para
consultas simples, debido a
que los usuarios no logran
resolver sus dudas
mediante el canal
telefonico.

generar respuestas

incompletas o poco

precisas.

Falta de difusién | Insatisfaccion del usuario
adecuada del canal | respecto a los canales de

telefénico como medio
oficial de consulta, lo
que puede provocar
que los usuarios no
utilicen este medio o
no tengan claridad
sobre los horarios en
que pueden
comunicarse.

atenciéon disponibles, lo
que puede afectar Ila
percepcion de
modernizacién del servicio
publico.

Canal digital

El 48.94% de

los
frecuentes

usuarios

consideran que
nunca el canal
digital (correo
electrénico o
formularios en

linea)
funcional
permite
realizar

es
y

Limitado uso de
herramientas digitales
dentro del area de
Administracién

Tributaria, lo que
restringe la posibilidad
de atender consultas

mediante medios
virtuales; cuando la
atencion depende
principalmente de

Pprocesos manuales, S€

Dependencia excesiva de
la atencion presencial para
resolver consultas o iniciar
trdmites, lo que puede
generar mayor congestion
en el area de atencion.
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tramites 0
consultas sin
inconvenientes

dificulta la
modernizacion del
servicio.

Falta de capacitacion
del personal en el uso

invertido
para

Mayor tiempo
por los usuarios

de herramientas | realizar consultas simples,
tecnoldgicas  bdsicas | debido a que deben acudir
para la  atencion | fisicamente a la
virtual, lo que puede | municipalidad.

generar resistencia o

dificultad en la

implementaciéon  de

canales digitales.

Ausencia de | Percepcion de  atraso
procedimientos tecnologico en los
establecidos para la | servicios municipales, lo
gestion de consultas | que puede afectar la

digitales, lo que puede
generar desorden en la
atenciéon de correos
electronicos o falta de

imagen de modernizacién
institucional.

seguimiento de las
consultas virtuales.
Conformidad | El 51.06% de | Limitaciones en la | Satisfaccion parcial de los
del usuario los  wusuarios | calidad del trato | usuarios  respecto al
frecuentes brindado durante la | servicio recibido, lo que
consideran que | atencién al | puede afectar la percepcion

a veces estan
conformes con

la atencion
recibida

durante cada
proceso o fase
necesaria para
realizar su
tramite

contribuyente, lo que
puede influir en Ia
percepcion general del
servicio; cuando la
atencién no mantiene
un estandar uniforme
de cordialidad, la
satisfaccion puede
verse afectada.

global de calidad del area.

Escasa medicion del
nivel de satisfaccion
del usuario respecto al
servicio brindado, lo
que dificulta
identificar
oportunidades
concretas de mejora en
la atencion.

Imagen institucional
regular del drea de
Administracion Tributaria,
debido a que la satisfaccion
del usuario es un indicador
clave de calidad del
servicio publico.

Limitada
de una
organizacional
orientada al servicio al
ciudadano, lo que

promocion
cultura

Reduccion del nivel de
confianza de los
ciudadanos hacia el
servicio municipal, cuando
la atencibn no cumple
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puede provocar que el sus
personal priorice el
cumplimiento de
tareas administrativas
sin considerar
plenamente la
experiencia del

usuario.

completamente
expectativas.

9. Problemas

Problemas

Surgimiento del problema

El 57.45% de los usuarios
frecuentes consideran que a
veces se cumple con los
plazos establecidos para la
entrega de documentos o
resultados de los tramites

Deficiencias en la planificacién y organizacidn interna
de los procesos administrativos dentro del drea de
Administracién Tributaria, lo que dificulta que los
trdmites sean procesados dentro de los tiempos
establecidos; en este contexto, la ausencia de
cronogramas claros o mecanismos de control del avance
de los expedientes puede generar retrasos en la revision
de documentos; por ello, algunos tradmites pueden
extenderse mds alld de los plazos previstos.

Limitada disponibilidad de personal para atender la
carga de tramites presentados por los contribuyentes,
situacion que puede generar acumulacién de
expedientes pendientes de revision; cuando el nimero
de trabajadores no es suficiente para atender la demanda
de usuarios, el procesamiento de documentos puede
volverse mds lento.

Escaso uso de herramientas de control y seguimiento de
expedientes administrativos, lo que dificulta monitorear
el estado de los tramites en cada etapa del proceso; esta
situacion reduce la capacidad del area para detectar
retrasos oportunamente.

El 63.83% de los usuarios
frecuentes perciben que a
veces los tramites se
realizan sin errores,
garantizando la exactitud de
la informacion y
documentos entregados

Limitaciones en la revision detallada de los documentos
antes de su entrega al usuario, lo que puede generar
errores en los datos consignados en resoluciones,
constancias o reportes tributarios; esta situacion puede
presentarse cuando no existen mecanismos de
verificacion previa de la informacion registrada.

Escasa actualizacion del personal respecto a los
procedimientos administrativos o normativas tributarias
vigentes, lo que puede generar confusion al momento de
procesar determinados tramites; cuando los trabajadores
no reciben capacitacion continua, pueden cometer
errores involuntarios en la informacion proporcionada.

Ausencia de procedimientos estandarizados para la
verificacion de la informacion antes de finalizar los
trdmites, lo que puede ocasionar que cada trabajador
aplique criterios distintos al momento de revisar los
expedientes.

137




El 63.83% de los usuarios
frecuentes perciben que casi
nunca la atencién brindada
es rdpida, reflejando la
capacidad de respuesta del
personal del area.

Exceso de demanda de atencién en relacién con la
capacidad operativa del drea de Administracion
Tributaria, lo que genera tiempos de espera prolongados
para los usuarios; cuando la cantidad de contribuyentes
que solicitan atencidn supera la capacidad del personal
disponible, el servicio puede volverse mds lento.

Deficiencias en la organizacién de los procesos de
atencion al usuario, lo que puede generar demoras
innecesarias durante la revisiéon de requisitos o el
registro de informacién; la falta de procedimientos
agiles puede hacer que la atencién tome mas tiempo del
necesario.

Limitado uso de herramientas tecnolégicas que faciliten
la atencion rdpida de consultas o tramites, lo que obliga
a realizar muchos procesos de forma manual.

El 51.06% de los usuarios
frecuentes perciben que a
veces el personal actiia con
honestidad y transparencia
al brindar los servicios

Limitada promocién de valores éticos institucionales
dentro del drea de Administracién Tributaria, lo que
puede generar que algunos trabajadores no interioricen
plenamente la importancia de la honestidad y la
transparencia en el servicio publico; cuando no se
refuerzan estos principios mediante acciones concretas,
su aplicacién puede volverse irregular.

Escasa supervision del cumplimiento de normas de
conducta laboral, lo que dificulta detectar
oportunamente  comportamientos inadecuados o
practicas poco transparentes en la atencion al usuario.

Ausencia de mecanismos formales de sensibilizacion
sobre ética publica, lo que reduce las oportunidades de
fortalecer la cultura de integridad dentro del drea.

El 48.94% de los usuarios
frecuentes consideran que a
veces existe claridad en la
informacién proporcionada
por el area, de manera que
puedan comprender
correctamente sus tramites

Deficiencias en la forma en que el personal comunica
los requisitos y procedimientos de los trdmites
tributarios, lo que puede generar confusién en los
usuarios respecto a los pasos que deben seguir para
completar sus gestiones; en este contexto, cuando la
informacion se brinda de manera muy técnica o poco
estructurada, los contribuyentes pueden tener
dificultades para comprender completamente lo que se
les solicita; esta situacion puede generar errores en la
presentacion de documentos o consultas reiterativas.

Escasa estandarizacion de la informacion proporcionada
por el personal del drea de Administracion Tributaria, lo
que puede ocasionar que distintos trabajadores brinden
explicaciones diferentes sobre un mismo tramite;
cuando no existen criterios uniformes de orientacion al
usuario, se pueden generar contradicciones en la
informacion; esta situacion puede afectar la confianza
del ciudadano en la orientacion brindada.

Limitado uso de materiales informativos visuales que
faciliten la comprension de los tramites, lo que obliga a
los usuarios a depender unicamente de la explicacion
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verbal del trabajador; cuando no existen paneles
informativos, guias impresas o instructivos visibles, se
dificulta que el ciudadano pueda revisar nuevamente los
requisitos de su tramite.

El 48.94% de los usuarios
frecuentes perciben que a
veces la  informacién
proporcionada es
transparente, incluyendo
todos los detalles sobre
requisitos, costos y plazos

Limitada difusiéon de informacién completa sobre los
procedimientos administrativos del drea, lo que puede
generar que algunos usuarios no tengan conocimiento
claro de los costos oficiales o los tiempos establecidos
para sus trdmites; cuando esta informacién no se
presenta de forma visible, la percepcion de transparencia
puede verse afectada.

Escaso acceso visible al Texto Unico de Procedimientos
Administrativos (TUPA), lo que dificulta que los
contribuyentes puedan verificar por si mismos los
requisitos y costos oficiales; esta situacion puede
generar dudas sobre la informacién brindada por el
personal.

Falta de mecanismos informativos accesibles que
permitan a los usuarios conocer todas las condiciones de
los tramites, lo que limita el acceso a informacién
completa y verificable sobre los servicios tributarios.

El 51.06% de los usuarios
frecuentes perciben que a
veces el canal telefénico
facilita la resolucion de
dudas o consultas sobre los
tramites de manera
adecuada y rdpida

Limitada disponibilidad del personal para atender de
manera permanente las llamadas telefénicas de los
contribuyentes, lo que puede generar que muchas
consultas no sean atendidas oportunamente; en este
contexto, cuando no existe un responsable designado
para la atencion telefénica, las llamadas pueden quedar
sin respuesta debido a la carga de trabajo presencial.

Ausencia de protocolos establecidos para la atencidon
telefénica a los usuarios, lo que puede ocasionar que el
personal no tenga criterios claros sobre cémo responder
consultas o qué informacién debe solicitar previamente;
esta situacién puede generar respuestas incompletas o
poco precisas.

Falta de difusion adecuada del canal telefénico como
medio oficial de consulta, lo que puede provocar que los
usuarios no utilicen este medio o no tengan claridad
sobre los horarios en que pueden comunicarse.

El 48.94% de los usuarios
frecuentes consideran que
nunca el canal digital
(correo electrénico o
formularios en linea) es
funcional y permite realizar
tramites o consultas sin
inconvenientes

Limitado uso de herramientas digitales dentro del drea
de Administracion Tributaria, lo que restringe la
posibilidad de atender consultas mediante medios
virtuales; cuando la atencion depende principalmente de
procesos manuales, se dificulta la modernizacion del
SEervicio.

Falta de capacitacion del personal en el uso de
herramientas tecnoldgicas bdsicas para la atencion
virtual, lo que puede generar resistencia o dificultad en
la implementacion de canales digitales.

Ausencia de procedimientos establecidos para la gestion
de consultas digitales, lo que puede generar desorden en
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la atencién de correos electronicos o falta de

seguimiento de las consultas virtuales.

El 51.06% de los usuarios
frecuentes consideran que a
veces estdn conformes con
la atencion recibida durante
cada proceso o fase
necesaria para realizar su
tramite

Limitaciones en la calidad del trato brindado durante la
atencion al contribuyente, lo que puede influir en la
percepcion general del servicio; cuando la atencién no
mantiene un estdndar uniforme de cordialidad, la
satisfaccion puede verse afectada.

Escasa medicion del nivel de satisfaccion del usuario
respecto al servicio brindado, lo que dificulta identificar
oportunidades concretas de mejora en la atencion.

Limitada promocién de una cultura organizacional
orientada al servicio al ciudadano, lo que puede
provocar que el personal priorice el cumplimiento de
tareas administrativas sin considerar plenamente la
experiencia del usuario.

10. Establecer soluciones

Indicador Problemas Acciones de mejora

Cumplimiento | El 57.45% de los | Optimizar la planificacion y control de los plazos

de plazos usuarios de los trdmites administrativos con el objetivo de
frecuentes asegurar que los expedientes sean atendidos

consideran que a
veces se cumple
con los plazos
establecidos para
la entrega de
documentos 0
resultados de los
tramites

dentro de los tiempos establecidos en el TUPA y
mejorar la eficiencia del drea de Administracion
Tributaria.

e Elaborar un registro de control de
expedientes en Excel o cuaderno foliado
donde se consigne nimero de expediente,
nombre del contribuyente, tipo de tramite,
fecha de ingreso y fecha mdxima de
entrega segin normativa municipal.

e Implementar un sistema de alerta semanal
donde el encargado revise los expedientes
que estdn por vencer en un plazo menor a
3 dias habiles.

o Establecer una revision diaria de
expedientes pendientes durante los
primeros 20 minutos de la jornada laboral
para priorizar trdmites urgentes.

e Presentar un reporte semanal de
expedientes atendidos y pendientes al jefe
del drea para mejorar la supervision del
cumplimiento de plazos.

Fortalecer la distribucion del trabajo del personal
con el propdsito de evitar acumulaciéon de
expedientes y mejorar la rapidez en la atencion de
los tramites.
e Elaborar un cuadro de distribucion de
trdmites por trabajador considerando el
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tipo y complejidad del procedimiento
tributario.
e Evaluar la carga laboral mediante un

conteo semanal del ndmero de
expedientes atendidos por cada servidor
para redistribuir tareas cuando sea
necesario.

e Asignar personal de apoyo temporal en
ventanilla durante dias de mayor afluencia
(fechas de vencimiento de impuestos, por
ejemplo).

o Establecer rotaciéon de funciones bdsicas

para evitar sobrecarga en un solo
trabajador.
Implementar herramientas simples de

seguimiento de expedientes con el objetivo de
mejorar el control del avance de los trdmites
administrativos.

e Implementar un cuadro de seguimiento
visible en el drea donde se clasifiquen los
expedientes como pendientes, en proceso
y finalizados.

e Colocar cédigos de colores en los folders
de expedientes  para  identificar
rapidamente su estado (rojo retrasado,
amarillo en proceso, verde listo).

e Actualizar diariamente el estado del
expediente después de cada revision
realizada por el personal.

e Permitir que el jefe del 4rea realice
revisiones quincenales aleatorias para
verificar el avance real de los tramites.

Tramites
errores

sin

El 63.83% de los
usuarios
frecuentes
perciben que a
veces los tramites
se realizan sin
errores,
garantizando la
exactitud de la
informacion y
documentos
entregados

Fortalecer los mecanismos de revision y
verificaciéon documental con el objetivo de
reducir errores en los tramites y garantizar la
correcta emision de documentos tributarios.

e Implementar una lista de verificacion
obligatoria antes de entregar documentos
donde se revise nombres completos, DNI,
direccidon, cddigo del predio, montos
tributarios y fechas.

o Establecer una doble revision en tramites

sensibles (prescripciones,
fraccionamientos, estados de cuenta)
donde otro trabajador valide Ila
informacion.

e Crear un formato estindar de revision
documental que el trabajador deberd
firmar antes de entregar el documento al
usuario.
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e Realizar revisiones aleatorias semanales
del 10% de tramites finalizados para
detectar errores frecuentes.

Capacitar al personal en los procedimientos
administrativos y normativas tributarias con el
proposito de reducir errores en la gestion de los
tramites.

e Realizar capacitaciones internas
mensuales de 1 hora sobre procedimientos
tributarios municipales y errores comunes
detectados.

e Elaborar un manual interno simplificado
de trdmites tributarios con pasos claros
para cada procedimiento.

e Socializar cambios normativos mediante

reuniones breves cuando  existan
modificaciones legales.

e Evaluar conocimientos mediante
pequeiios cuestionarios internos
trimestrales.

Estandarizar los procedimientos de atencién de
tramites con el objetivo de asegurar uniformidad
en la gestion administrativa.

e Elaborar flujogramas de procesos para
trdmites frecuentes como estados de
cuenta o constancias tributarias.

e Colocar los procedimientos impresos en el
area para consulta rapida del personal.

e Supervisar semanalmente que todos los
trabajadores sigan el mismo
procedimiento.

e Actualizar los procedimientos cuando se
detecten fallas operativas.

Rapidez
atencion

cn

El 63.83% de los
usuarios
frecuentes
perciben que casi
nunca la atencion
brindada es
rapida, reflejando
la capacidad de
respuesta del
personal del area.

Optimizar el proceso de atencién al contribuyente
con el objetivo de reducir los tiempos de espera y
mejorar la rapidez del servicio brindado por el
area de Administracion Tributaria.

o Implementar un sistema de tickets manual
o digital donde se entregue un nimero de
atencion segtin orden de llegada.

o Establecer una ventanilla exclusiva para
consultas rédpidas (ejemplo: requisitos,
estados de cuenta simples).

e Medir el tiempo promedio de atencidon

durante una semana para identificar
cuellos de botella.
o Simplificar requisitos repetitivos

mediante formatos prellenados.
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Fortalecer la organizacién interna del drea con el
propodsito de mejorar la distribucion del trabajo
durante la atencidn al publico.
e Asignar un trabajador exclusivo para
orientacion inicial de usuarios.
e Definir horarios donde todo el personal
atienda publico (ejemplo 8am-11am).
e Programar actividades internas fuera del
horario de mayor atencion.
e Supervisar diariamente el
atencion en horas criticas.

flujo de

Promover el uso de herramientas tecnolégicas con
el objetivo de agilizar la atencién de consultas
tributarias.

e Implementar plantillas digitales
emitir documentos repetitivos.

o Utilizar base de datos digital para buscar
informacién del contribuyente
rdpidamente.

e Responder consultas simples mediante
correo institucional.

o Digitalizar expedientes
consultados.

para

antiguos mas

Honestidad
del personal

El 51.06% de los
usuarios
frecuentes
perciben que a
veces el personal
actia con
honestidad y
transparencia  al
brindar los
servicios

Fortalecer la cultura de ética y transparencia
institucional con el objetivo de promover
conductas honestas y responsables en la atencion
a los contribuyentes.

e Realizar charlas trimestrales sobre ética
en la funcién publica basadas en la Ley del
Cédigo de Etica de la Funcién Publica
(Ley N° 27815).

e Colocar afiches visibles en el 4rea de
atencion donde se promuevan valores
como honestidad, transparencia y trato
justo al ciudadano.

e Difundir un compromiso de integridad
firmado por los trabajadores del darea
como recordatorio de sus
responsabilidades.

e Incluir temas de ética laboral en reuniones
internas mensuales.

Fortalecer los mecanismos de supervision del
personal con el propdsito de asegurar una
atencion transparente.
o Realizar supervisiones aleatorias de la
atencion brindada por el personal.
e Aplicar encuestas cortas de satisfaccion al
usuario después de la atencion.
e Implementar un libro de reclamaciones
visible para los contribuyentes.
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e Evaluar el comportamiento del personal
como parte de su evaluacion de
desempefio.

Promover mecanismos de prevencion de malas
practicas con el objetivo de fortalecer la confianza
del usuario.

e Informar claramente que todos los
trdmites tienen costos oficiales segun
TUPA.

e Colocar carteles donde se indique que
ningln trabajador puede solicitar pagos
adicionales.

o Establecer un canal interno para reportar
irregularidades.

e Recordar periédicamente las sanciones
administrativas por faltas éticas.

Claridad de la
informacion

El 48.94% de los
usuarios

frecuentes
consideran que a
veces existe
claridad en 1la
informacién
proporcionada
por el éarea, de
manera que
puedan
comprender

correctamente sus
tramites

Fortalecer la claridad de la informacion brindada
a los contribuyentes mediante la implementacion
de herramientas informativas que permitan
explicar de manera sencilla y ordenada los
requisitos, pasos y condiciones de cada tramite
tributario.

e Elaborar fichas informativas impresas por
cada tramite frecuente (estado de cuenta,
constancia de no adeudo, fraccionamiento
de deuda) donde se detallen requisitos,
costos, plazos y pasos del procedimiento
en lenguaje sencillo.

e Implementar paneles informativos en la
zona de atencién al contribuyente donde
se expliquen los tramites mas solicitados
mediante esquemas paso a paso.

e Entregar a los usuarios un checklist
impreso de requisitos donde puedan
verificar qué documentos deben presentar
antes de iniciar su tramite.

e Colocar ejemplos fisicos de formatos
correctamente llenados para que el
contribuyente tenga una referencia clara.

Estandarizar los criterios de informacion que
brinda el personal con el propdsito de asegurar
que todos los trabajadores orienten a los usuarios
bajo los mismos lineamientos.

o FElaborar un manual interno de preguntas
frecuentes donde se  establezcan
respuestas claras sobre requisitos, plazos
Yy costos.

e Realizar reuniones breves semanales de
15 minutos para uniformizar la
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informacion que se brinda a los
contribuyentes.

e Supervisar periddicamente la orientacion
brindada mediante observacion directa del
jefe del érea.

e Actualizar el manual interno cuando
existan cambios en los procedimientos

tributarios.

Fortalecer los mecanismos de orientacion al
usuario con el objetivo de facilitar la comprension
de los procedimientos administrativos.

e Designar un trabajador como orientador
inicial encargado de explicar requisitos
antes de que el usuario inicie su tramite.

e Implementar un médulo de orientacién
rdpida en horas de mayor afluencia.

e Colocar sefalética interna indicando
dénde realizar cada tramite.

e Elaborar un pequeiio mapa del flujo de
atencion dentro del drea.

Informacion
transparente

El 48.94% de los
usuarios

frecuentes
perciben que a
veces la
informacién
proporcionada es
transparente,

incluyendo todos
los detalles sobre
requisitos, costos
y plazos

Fortalecer la transparencia de la informacion
administrativa mediante la difusion clara y visible
de los requisitos, costos y plazos oficiales
establecidos en los procedimientos del drea de
Administracion Tributaria.

e Colocar el TUPA actualizado impreso y
foliado en un lugar visible del area de
atencion para consulta libre de los
usuarios.

e Elaborar un cuadro resumen visible con
los costos oficiales de los trdmites mas
solicitados para evitar dudas sobre pagos.

e Informar verbalmente al usuario el costo y
plazo del tramite antes de iniciar el
procedimiento.

e Entregar comprobantes de
detallando el  concepto
cancelado.

pago
tributario

Mejorar el acceso a la informacion publica
tributaria con el propdsito de fortalecer la
confianza de los contribuyentes.
e Colocar un panel con los derechos del
contribuyente.
e Publicar los plazos maximos legales de
cada tramite.
e Informar causas
observaciones.
e Permitir que el usuario consulte el estado
de su expediente.

comunes de
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Promover practicas de transparencia activa con el
objetivo de mejorar la percepcion ciudadana
sobre la gestion del area.

e Informar al usuario cada etapa del tramite.

o Explicar claramente  motivos de
observaciones.
e Registrar entregas con firma de
conformidad.

o Implementar registro de atencion diaria.

Canal
telefonico

El 51.06% de los

usuarios
frecuentes
perciben que a
veces el canal

telefénico facilita
la resolucién de
dudas o consultas
sobre los tramites
de manera
adecuada y rapida

Fortalecer la atencion telefénica del drea de
Administracién ~ Tributaria ~ mediante la
organizacion de horarios y responsables
especificos con el objetivo de brindar orientacién
oportuna y reducir la necesidad de consultas
presenciales.
o Establecer un horario fijo de atencion
telefénica (por ejemplo, de 9:00 am a
12:00 pm) donde un trabajador designado

atienda exclusivamente consultas
telefonicas.
e Designar formalmente mediante

memorando interno a un responsable del
teléfono institucional, quien deberd
registrar las consultas atendidas.

e Implementar un cuaderno de registro de
llamadas donde se anote fecha, nombre
del contribuyente, motivo de la consulta y
respuesta brindada.

e Evaluar semanalmente el numero de
llamadas atendidas para verificar la
utilidad del canal.

Estandarizar el proceso de atencidn telefonica con
el propdsito de asegurar que la orientacion
brindada sea clara, uniforme y completa.
o [FElaborar un guion bésico de atencion
telefonica con saludo institucional,
solicitud de datos bdsicos y orientacion

paso a paso.
e Preparar un listado de preguntas
frecuentes tributarias para facilitar

respuestas rapidas.

o Capacitar al personal en técnicas bésicas
de comunicacion telefénica (voz clara,
lenguaje  sencillo, confirmaciéon de
comprension).

e Supervisar periddicamente la calidad de
las respuestas mediante revision del
registro de consultas.
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Difundir adecuadamente el canal telefonico con el
objetivo de facilitar su uso por parte de los
contribuyentes.

e Colocar el mimero telefénico en carteles
visibles dentro del area.

e Incluir el ndmero telefénico en
constancias o documentos emitidos.

e Informar verbalmente al usuario sobre el
canal telefénico al finalizar su atencién
presencial.

e Colocar el horario de atencion telefonica
en la puerta del drea.

Canal digital | El 48.94% de los | Implementar el uso formal del correo institucional
usuarios como canal digital de atencién al contribuyente
frecuentes con el objetivo de facilitar consultas virtuales y
consideran  que | reducir la necesidad de atencion presencial.
nunca el canal e Crear un correo institucional exclusivo del
digital ~ (correo drea de Administracion Tributaria para
electrénico 0 consultas de los contribuyentes.
formularios  en o Establecer la revision obligatoria del
linea) es correo dos veces al dia (ejemplo 10am y
funcional y 3pm).
permite realizar e Definir un plazo maximo de 48 horas para
tramites 0 responder consultas digitales.
consultas sin e Elaborar plantillas de respuestas para
inconvenientes consultas frecuentes.

Promover la digitalizacién bdsica de consultas
tributarias con el propdsito de mejorar la
accesibilidad del servicio.
e Permitir que los usuarios envien consultas
sobre requisitos mediante correo.
e Enviar formatos digitales de solicitudes
para descarga.
e Permitir envio preliminar de documentos
escaneados para revision previa.
o Registrar las consultas digitales en un
archivo de control.
Fortalecer las competencias digitales del personal
con el objetivo de mejorar la atencidon virtual.
o Realizar capacitaciones bdsicas sobre uso
correcto del correo institucional.
o Ensefiar organizacion de archivos
digitales por carpetas.
o Elaborar instructivo interno para manejo
de consultas digitales.
o Evaluar trimestralmente el uso correcto
del canal digital.

Conformidad | El 51.06% de los | Fortalecer la calidad de atencidn al contribuyente

del usuario usuarios mediante el desarrollo de habilidades de servicio
frecuentes al ciudadano con el objetivo de mejorar la
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consideran que a
veces estan
conformes con la
atenciéon recibida
durante cada
proceso o fase
necesaria  para
realizar su tramite

satisfaccion de los wusuarios del d&drea de
Administracion Tributaria.

e Realizar capacitaciones semestrales en
atencion al ciudadano basadas en normas
de servicio publico.

o Establecer normas internas de trato
obligatorio (saludo, lenguaje respetuoso,
explicacion clara).

e Supervisar periddicamente la atencidn

brindada mediante observacion directa.

e Recordar en reuniones internas la
importancia del buen trato  al
contribuyente.

Implementar mecanismos de medicién de

satisfaccion del usuario con el propdsito de

identificar oportunidades de mejora en la
atencion.

e Aplicar una encuesta corta de 3 preguntas

al finalizar la atencidn (trato recibido,

tiempo de atencién, claridad de
informacion).

e Implementar un buzén fisico de
sugerencias revisado mensualmente.

e Elaborar un reporte trimestral de
resultados de satisfaccion.

e Analizar sugerencias para proponer
mejoras.

Promover una cultura institucional orientada al
servicio publico con el objetivo de mejorar la
experiencia del contribuyente durante todo el
proceso de atencion.
e Recordar en reuniones la mision de
servicio al ciudadano.
e Reconocer trabajadores con mejor trato al
usuario.
e Promover valores de servicio publico
mediante charlas internas.
e Incluir criterio de atencion al usuario en
evaluaciones de desempeno.
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11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Humanos | Econémicos | Tecnoldgicos Tiempo
Optimizar la planificacion y control de los plazos de los tramites | Jefe de | S/ 120.00 Computadora/Exc | 1 mes
administrativos con el objetivo de asegurar que los expedientes sean | Administrac el/Impresora/Esca
atendidos dentro de los tiempos establecidos en el TUPA y mejorar la | i6n ner
eficiencia del drea de Administracion Tributaria. Tributaria/J
o Elaborar un registro de control de expedientes en Excel o cuaderno | efe de
foliado donde se consigne nimero de expediente, nombre del | Tramite
contribuyente, tipo de tramite, fecha de ingreso y fecha maxima de | Documentar
entrega segin normativa municipal. io/Gerente
o Implementar un sistema de alerta semanal donde el encargado revise | de
los expedientes que estdn por vencer en un plazo menor a 3 dias | Administrac
hébiles. ion y
o Establecer una revision diaria de expedientes pendientes durante los | Finanzas
primeros 20 minutos de la jornada laboral para priorizar tramites
urgentes.
Presentar un reporte semanal de expedientes atendidos y pendientes al jefe
del area para mejorar la supervision del cumplimiento de plazos.
Fortalecer la distribucion del trabajo del personal con el propdsito de evitar | Jefe de | S/280.00 Computadora/Exc | 1 mes
acumulaciéon de expedientes y mejorar la rapidez en la atencién de los | Administrac el/Correo
tramites. i6n institucional/Notif
e FElaborar un cuadro de distribucién de trdmites por trabajador | Tributaria/R icaciones digitales
considerando el tipo y complejidad del procedimiento tributario. esponsable
e Evaluar la carga laboral mediante un conteo semanal del nimero de | de
expedientes atendidos por cada servidor para redistribuir tareas | Informatica/
cuando sea necesario. Gerente
e Asignar personal de apoyo temporal en ventanilla durante dias de | Municipal

mayor afluencia (fechas de vencimiento de impuestos, por ejemplo).
Establecer rotacion de funciones bésicas para evitar sobrecarga en un solo
trabajador.
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Implementar herramientas simples de seguimiento de expedientes con el | Jefe de | S/ 100.00 Computadora/Exc
objetivo de mejorar el control del avance de los trdmites administrativos. Administrac el/Folder digital o
e Implementar un cuadro de seguimiento visible en el drea donde se | i6n fisico
clasifiquen los expedientes como pendientes, en proceso Yy | Tributaria/G
finalizados. erente  de
e Colocar coédigos de colores en los folders de expedientes para | Administrac
identificar rdpidamente su estado (rojo retrasado, amarillo en | i6n y
proceso, verde listo). Finanzas
e Actualizar diariamente el estado del expediente después de cada
revision realizada por el personal.
Permitir que el jefe del 4rea realice revisiones quincenales aleatorias para
verificar el avance real de los trdmites.
Fortalecer los mecanismos de revisidon y verificaciéon documental con el | Jefe de | S/ 150.00 Computadora/Exc | 1 mes
objetivo de reducir errores en los tramites y garantizar la correcta emision de | Administrac el/Impresora/Corr
documentos tributarios. ion eo institucional
e Implementar una lista de verificacion obligatoria antes de entregar | Tributaria/G
documentos donde se revise nombres completos, DNI, direccidn, | erente de
codigo del predio, montos tributarios y fechas. Administrac
o Establecer una doble revision en tramites sensibles (prescripciones, | i6n y
fraccionamientos, estados de cuenta) donde otro trabajador valide la | Finanzas/Ge
informacion. rente
e Crear un formato estdndar de revision documental que el trabajador | Municipal
debera firmar antes de entregar el documento al usuario.
Realizar revisiones aleatorias semanales del 10% de tramites finalizados
para detectar errores frecuentes.
Capacitar al personal en los procedimientos administrativos y normativas | Jefe de | S/ 180.00 Computadora/Sof | 1 mes
tributarias con el propodsito de reducir errores en la gestion de los tramites. | Administrac tware de gestion
o Realizar capacitaciones internas mensuales de 1 hora sobre | i6n administrativa/Ex
procedimientos tributarios municipales y errores comunes | Tributaria/J cel
detectados. efe de
o Elaborar un manual interno simplificado de trdmites tributarios con | Recursos
pasos claros para cada procedimiento. Humanos/G
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e Socializar cambios normativos mediante reuniones breves cuando | erente
existan modificaciones legales. Municipal
Evaluar conocimientos mediante pequefios cuestionarios internos
trimestrales.
Estandarizar los procedimientos de atencidn de tramites con el objetivo de | Jefe de | S/200.00 Computadora/Exc | 1 mes
asegurar uniformidad en la gestion administrativa. Recursos el/Software de
e Elaborar flujogramas de procesos para tramites frecuentes como | Humanos/G seguimiento
estados de cuenta o constancias tributarias. erente  de
e Colocar los procedimientos impresos en el drea para consulta rapida | Administrac
del personal. ion y
e Supervisar semanalmente que todos los trabajadores sigan el mismo | Finanzas
procedimiento.
Actualizar los procedimientos cuando se detecten fallas operativas.
Optimizar el proceso de atencion al contribuyente con el objetivo de reducir | Gerente S/ 1,200.00 Sistema de | 1 mes
los tiempos de espera y mejorar la rapidez del servicio brindado por el area | Municipal/J | S/ 160.00 tickets/Computad
de Administracién Tributaria. efe de | S/ 140.00 ora/Correo
e Implementar un sistema de tickets manual o digital donde se entregue | Recursos institucional
un nimero de atencién segin orden de llegada. Humanos/Je
o [Establecer una ventanilla exclusiva para consultas rdpidas (ejemplo: | fe de
requisitos, estados de cuenta simples). Administrac
e Medir el tiempo promedio de atencién durante una semana para | i6n
identificar cuellos de botella. Tributaria
Simplificar requisitos repetitivos mediante formatos prellenados.
Fortalecer la organizacion interna del drea con el propdsito de mejorar la | Jefe de Computadora/Exc | 1 mes
distribucion del trabajo durante la atencion al publico. Recursos el/Calendario
e Asignar un trabajador exclusivo para orientacion inicial de usuarios. | Humanos/G digital
e Definir horarios donde todo el personal atienda publico (ejemplo | erente
8am-11lam). Municipal
e Programar actividades internas fuera del horario de mayor atencion.
Supervisar diariamente el flujo de atencion en horas criticas.
Promover el uso de herramientas tecnologicas con el objetivo de agilizar la | Jefe de Computadora/Pan | 1 mes
atencion de consultas tributarias. Administrac el digital/Excel
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Implementar plantillas digitales para emitir documentos repetitivos.

16n

o Utilizar base de datos digital para buscar informacién del | Tributaria/G
contribuyente rapidamente. erente  de
e Responder consultas simples mediante correo institucional. Administrac
Digitalizar expedientes antiguos mds consultados. i6n y
Finanzas
Fortalecer la cultura de ética y transparencia institucional con el objetivo de | Jefe de | S/ 130.00 Etiquetadora/Cint | 1 mes
promover conductas honestas y responsables en la atencion a los | Administrac a adhesiva/Panel
contribuyentes. i6n fisico/Computado
e Realizar charlas trimestrales sobre ética en la funcién publica basadas | Tributaria/P ra
en la Ley del Cédigo de Etica de la Funcién Publica (Ley N° 27815). | ersonal
e Colocar afiches visibles en el drea de atencidon donde se promuevan | Administrat
valores como honestidad, transparencia y trato justo al ciudadano. ivo
e Difundir un compromiso de integridad firmado por los trabajadores | Tributario
del area como recordatorio de sus responsabilidades.
Incluir temas de ética laboral en reuniones internas mensuales.
Fortalecer los mecanismos de supervision del personal con el propdsito de | Jefe de | S/ 170.00 Computadora/Esc | 1 mes
asegurar una atencion transparente. Administrac aner/Base de
e Realizar supervisiones aleatorias de la atencién brindada por el | i6n datos digital
personal. Tributaria/J
e Aplicar encuestas cortas de satisfaccion al usuario después de la | efe de
atencion. Tramite
e Implementar un libro de reclamaciones visible para los | Documentar
contribuyentes. 10
Evaluar el comportamiento del personal como parte de su evaluacion de
desempefio.
Promover mecanismos de prevencion de malas practicas con el objetivo de | Gerente de | S/ 190.00 Computadora/Exc | 1 mes
fortalecer la confianza del usuario. Administrac el/Correo
e Informar claramente que todos los tramites tienen costos oficiales | 16n y institucional
segun TUPA. Finanzas/Jef
o Colocar carteles donde se indique que ningin trabajador puede | e del
solicitar pagos adicionales. Organo de
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o Establecer un canal interno para reportar irregularidades. Control
Recordar periddicamente las sanciones administrativas por faltas éticas. Institucional
Fortalecer la claridad de la informacién brindada a los contribuyentes | Jefe de | S/210.00 Computadora/Exc | 1 mes
mediante la implementacion de herramientas informativas que permitan | Administrac el/Impresora/Doc
explicar de manera sencilla y ordenada los requisitos, pasos y condiciones | i6n umentos digitales
de cada tramite tributario. Tributaria/J
e Elaborar fichas informativas impresas por cada trdmite frecuente | efe de
(estado de cuenta, constancia de no adeudo, fraccionamiento de | Asesoria
deuda) donde se detallen requisitos, costos, plazos y pasos del | Juridica
procedimiento en lenguaje sencillo.
e Implementar paneles informativos en la zona de atencién al
contribuyente donde se expliquen los tramites mads solicitados
mediante esquemas paso a paso.
e Entregar a los usuarios un checklist impreso de requisitos donde
puedan verificar qué documentos deben presentar antes de iniciar su
tramite.
Colocar ejemplos fisicos de formatos correctamente llenados para que el
contribuyente tenga una referencia clara.
Estandarizar los criterios de informacién que brinda el personal con el | Jefe de | S/220.00 Computadora/Exc | 1 mes
propésito de asegurar que todos los trabajadores orienten a los usuarios bajo | Administrac el/Documentos
los mismos lineamientos. i6n digitales/Correo
e FElaborar un manual interno de preguntas frecuentes donde se | Tributaria/E institucional
establezcan respuestas claras sobre requisitos, plazos y costos. specialista
o Realizar reuniones breves semanales de 15 minutos para uniformizar | Tributario
la informacion que se brinda a los contribuyentes.
e Supervisar periddicamente la orientacion brindada mediante
observacion directa del jefe del area.
Actualizar el manual interno cuando existan cambios en los procedimientos
tributarios.
Fortalecer los mecanismos de orientacion al usuario con el objetivo de | Jefe de | S/260.00 Computadora/Wo | 1 mes
facilitar la comprension de los procedimientos administrativos. Planeamient rd/Excel/Impresor
0 y a
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e Designar un trabajador como orientador inicial encargado de explicar | Presupuesto
requisitos antes de que el usuario inicie su tramite. /Jefe de
e Implementar un médulo de orientaciéon rdpida en horas de mayor | Administrac
afluencia. i6n
o Colocar sefialética interna indicando donde realizar cada tramite. Tributaria
Elaborar un pequefio mapa del flujo de atencion dentro del drea.
Fortalecer la transparencia de la informacién administrativa mediante la | Jefe del | S/ 180.00 Computadora/Exc | 1 mes
difusién clara y visible de los requisitos, costos y plazos oficiales | Organo de el/Base de datos
establecidos en los procedimientos del drea de Administracion Tributaria. Control digital
e Colocar el TUPA actualizado impreso y foliado en un lugar visible | Institucional
del 4rea de atencidn para consulta libre de los usuarios. /Gerente
e Elaborar un cuadro resumen visible con los costos oficiales de los | Municipal
tramites mds solicitados para evitar dudas sobre pagos.
e Informar verbalmente al usuario el costo y plazo del tramite antes de
iniciar el procedimiento.
Entregar comprobantes de pago detallando el concepto tributario
cancelado.
Mejorar el acceso a la informacidn publica tributaria con el propdsito de | Jefe de | S/ 1,500.00 Computadora/Pro | 2 meses
fortalecer la confianza de los contribuyentes. Recursos yector/PowerPoin
e Colocar un panel con los derechos del contribuyente. Humanos/G t/Zoom o Teams
e Publicar los plazos maximos legales de cada tramite. erente
e Informar causas comunes de observaciones. Municipal/J
Permitir que el usuario consulte el estado de su expediente. efe de
Administrac
10n
Tributaria
Promover practicas de transparencia activa con el objetivo de mejorar la | Jefe de | S/ 480.00 Computadora/Wo | 2 meses
percepcion ciudadana sobre la gestion del drea. Planeamient rd/Impresora/Arc
e Informar al usuario cada etapa del tramite. 0 y hivo PDF
o Explicar claramente motivos de observaciones. Presupuesto
o Registrar entregas con firma de conformidad. /Jefe de
Implementar registro de atencion diaria. Administrac
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16n

Tributaria/J
efe de
Asesoria
Juridica
Fortalecer la atencion telefénica del drea de Administracion Tributaria | Jefe de | S/ 350.00 Computadora/Pro | 2 meses
mediante la organizacién de horarios y responsables especificos con el | Asesoria yector/Correo
objetivo de brindar orientacién oportuna y reducir la necesidad de consultas | Juridica/Jef institucional/Pane
presenciales. e de | informativo
e Establecer un horario fijo de atencién telefénica (por ejemplo, de | Recursos
9:00 am a 12:00 pm) donde un trabajador designado atienda | Humanos
exclusivamente consultas telefénicas.
e Designar formalmente mediante memorando interno a un
responsable del teléfono institucional, quien debera registrar las
consultas atendidas.
e Implementar un cuaderno de registro de llamadas donde se anote
fecha, nombre del contribuyente, motivo de la consulta y respuesta
brindada.
Evaluar semanalmente el niimero de llamadas atendidas para verificar la
utilidad del canal.
Estandarizar el proceso de atencidn telefénica con el propdsito de asegurar | Jefe de | S/ 300.00 Computadora/Exc | 2 meses
que la orientacién brindada sea clara, uniforme y completa. Recursos el/Word/Platafor
o Elaborar un guion bdsico de atencién telefénica con saludo | Humanos/G ma de encuestas
institucional, solicitud de datos bésicos y orientacion paso a paso. erente digital
e Preparar un listado de preguntas frecuentes tributarias para facilitar | Municipal

respuestas rapidas.
Capacitar al personal en técnicas basicas de comunicacion telefonica
(voz clara, lenguaje sencillo, confirmacion de comprension).

Supervisar periddicamente la calidad de las respuestas mediante revision
del registro de consultas.
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Difundir adecuadamente el canal telefénico con el objetivo de facilitar su uso | Jefe de | S/ 420.00 Computadora/Vis | 2 meses
por parte de los contribuyentes. Planeamient io/PowerPoint/Im
e Colocar el nimero telefénico en carteles visibles dentro del area. 0 y presora
e Incluir el nimero telefénico en constancias o documentos emitidos. | Presupuesto
o Informar verbalmente al usuario sobre el canal telefénico al finalizar | /Jefe de
su atencion presencial. Administrac
Colocar el horario de atencidn telefonica en la puerta del area. i6n
Tributaria
Implementar el uso formal del correo institucional como canal digital de | Secretario S/390.00 Computadora/Imp | 2 meses
atencion al contribuyente con el objetivo de facilitar consultas virtuales y | General/Jef resora/Papel
reducir la necesidad de atencion presencial. e de
e Crear un correo institucional exclusivo del drea de Administracién | Administrac
Tributaria para consultas de los contribuyentes. i6n
o [Establecer la revision obligatoria del correo dos veces al dia (ejemplo | Tributaria
10am y 3pm).
e Definir un plazo méaximo de 48 horas para responder consultas
digitales.
Elaborar plantillas de respuestas para consultas frecuentes.
Promover la digitalizacion bdsica de consultas tributarias con el propésito de | Gerente S/250.00 Computadora/Tab | 2 meses
mejorar la accesibilidad del servicio. Municipal/ let/Correo
e Permitir que los usuarios envien consultas sobre requisitos mediante | Gerente de institucional
COtTeo. Administrac
o Enviar formatos digitales de solicitudes para descarga. 10n y
e Permitir envio preliminar de documentos escaneados para revision | Finanzas
previa.
Registrar las consultas digitales en un archivo de control.
Fortalecer las competencias digitales del personal con el objetivo de mejorar | Jefe de | S/270.00 Computadora/Exc | 2 meses
la atencion virtual. Planeamient el/Word/Software
o Realizar capacitaciones bdsicas sobre uso correcto del correo | o y de gestion
institucional. Presupuesto administrativa
o Ensefar organizacion de archivos digitales por carpetas. /Gerente
o Elaborar instructivo interno para manejo de consultas digitales. Municipal
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Evaluar trimestralmente el uso correcto del canal digital.

Fortalecer la calidad de atencion al contribuyente mediante el desarrollo de | Responsabl | S/950.00 Computadora/Cor | 2 meses
habilidades de servicio al ciudadano con el objetivo de mejorar la | e de reo
satisfaccion de los usuarios del drea de Administracion Tributaria. Informética/ institucional/Soft
o Realizar capacitaciones semestrales en atencion al ciudadano basadas | Jefe de ware de tickets
en normas de servicio publico. Administrac
o [Establecer normas internas de trato obligatorio (saludo, lenguaje | i6n
respetuoso, explicacion clara). Tributaria/G
e Supervisar periddicamente la atencién brindada mediante | erente
observacidn directa. Municipal
Recordar en reuniones internas la importancia del buen trato al
contribuyente.
Implementar mecanismos de medicién de satisfaccion del usuario con el | Jefe de | S/ 1,100.00 Computadora/Imp | 2 meses
propoésito de identificar oportunidades de mejora en la atencion. Administrac resora/Panel
e Aplicar una encuesta corta de 3 preguntas al finalizar la atencién | i6n digital/Software
(trato recibido, tiempo de atencidn, claridad de informacién). Tributaria/G de atencion al
o Implementar un buzdn fisico de sugerencias revisado mensualmente. | erente  de usuario
o Elaborar un reporte trimestral de resultados de satisfaccion. Administrac
Analizar sugerencias para proponer mejoras. ion y
Finanzas
Promover una cultura institucional orientada al servicio publico con el | Gerente S/360.00 Computadora/Exc | 2 meses
objetivo de mejorar la experiencia del contribuyente durante todo el proceso | Municipal/J el/Software de
de atencion. efe de cronometraje/Tab
e Recordar en reuniones la mision de servicio al ciudadano. Planeamient let
e Reconocer trabajadores con mejor trato al usuario. 0 y
e Promover valores de servicio publico mediante charlas internas. Presupuesto
e Incluir criterio de atencion al usuario en evaluaciones de desempefio. | /Jefe de
Administrac
10n
Tributaria
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12. Cronograma de actividades

NO

Actividades

Inicio

Termino

Ano 2026

Mayo

Junio Julio

2/3/4/ 1|2

3

Optimizar la planificacién y control de los plazos de los
trdmites administrativos con el objetivo de asegurar que
los expedientes sean atendidos dentro de los tiempos
establecidos en el TUPA y mejorar la eficiencia del drea
de Administracién Tributaria.

o Elaborar un registro de control de expedientes en
Excel o cuaderno foliado donde se consigne
nimero de expediente, nombre del contribuyente,
tipo de tramite, fecha de ingreso y fecha maxima
de entrega segiin normativa municipal.

e Implementar un sistema de alerta semanal donde
el encargado revise los expedientes que estan por
vencer en un plazo menor a 3 dias hébiles.

o Establecer una revision diaria de expedientes
pendientes durante los primeros 20 minutos de la
jornada laboral para priorizar trdmites urgentes.

Presentar un reporte semanal de expedientes atendidos y
pendientes al jefe del drea para mejorar la supervision del
cumplimiento de plazos.

1/05/2026

31/05/2026

Fortalecer la distribucion del trabajo del personal con el
proposito de evitar acumulacion de expedientes y mejorar
la rapidez en la atencion de los tramites.
o Elaborar un cuadro de distribucion de tramites por
trabajador considerando el tipo y complejidad del
procedimiento tributario.

1/05/2026

31/05/2026
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o Evaluar la carga laboral mediante un conteo
semanal del nimero de expedientes atendidos por
cada servidor para redistribuir tareas cuando sea
necesario.

e Asignar personal de apoyo temporal en ventanilla
durante dias de mayor afluencia (fechas de
vencimiento de impuestos, por ejemplo).

Establecer rotaciéon de funciones bdsicas para evitar
sobrecarga en un solo trabajador.

Implementar herramientas simples de seguimiento de | 1/05/2026 | 31/05/2026
expedientes con el objetivo de mejorar el control del
avance de los trdmites administrativos.
e Implementar un cuadro de seguimiento visible en
el area donde se clasifiquen los expedientes como
pendientes, en proceso y finalizados.
e Colocar codigos de colores en los folders de
expedientes para identificar rdpidamente su
estado (rojo retrasado, amarillo en proceso, verde
listo).
e Actualizar diariamente el estado del expediente
después de cada revision realizada por el
personal.
Permitir que el jefe del area realice revisiones quincenales
aleatorias para verificar el avance real de los tramites.
Fortalecer los mecanismos de revision y verificacion | 1/05/2026 | 31/05/2026

documental con el objetivo de reducir errores en los
trdmites y garantizar la correcta emision de documentos
tributarios.

e Implementar una lista de verificacion obligatoria
antes de entregar documentos donde se revise
nombres completos, DNI, direccién, codigo del
predio, montos tributarios y fechas.
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o Establecer una doble revisibn en tramites
sensibles  (prescripciones, fraccionamientos,
estados de cuenta) donde otro trabajador valide la
informacion.

e Crear un formato estandar de revisién documental
que el trabajador debera firmar antes de entregar
el documento al usuario.

Realizar revisiones aleatorias semanales del 10% de
tramites finalizados para detectar errores frecuentes.

Capacitar al personal en los procedimientos | 1/06/2026 | 31/07/2026
administrativos y normativas tributarias con el propdsito
de reducir errores en la gestion de los tramites.
e Realizar capacitaciones internas mensuales de 1
hora sobre procedimientos tributarios
municipales y errores comunes detectados.
e Elaborar un manual interno simplificado de
tramites tributarios con pasos claros para cada
procedimiento.
e Socializar cambios normativos  mediante
reuniones breves cuando existan modificaciones
legales.
Evaluar conocimientos mediante pequefos cuestionarios
internos trimestrales.
Estandarizar los procedimientos de atencion de tramites | 1/06/2026 | 31/07/2026

con el objetivo de asegurar uniformidad en la gestion
administrativa.

o Elaborar flujogramas de procesos para tramites
frecuentes como estados de cuenta o constancias
tributarias.

¢ Colocar los procedimientos impresos en el area
para consulta rdpida del personal.
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e Supervisar semanalmente que todos los
trabajadores sigan el mismo procedimiento.
Actualizar los procedimientos cuando se detecten fallas
operativas.

Optimizar el proceso de atencion al contribuyente con el
objetivo de reducir los tiempos de espera y mejorar la
rapidez del servicio brindado por el drea de
Administracién Tributaria.

e Implementar un sistema de tickets manual o
digital donde se entregue un nimero de atencién
segtin orden de llegada.

o Establecer una ventanilla exclusiva para consultas
rapidas (ejemplo: requisitos, estados de cuenta
simples).

e Medir el tiempo promedio de atencién durante
una semana para identificar cuellos de botella.

Simplificar requisitos repetitivos mediante formatos
prellenados.

1/06/2026

31/07/2026

Fortalecer la organizacién interna del &4rea con el
propésito de mejorar la distribucién del trabajo durante la
atencion al publico.
e Asignar un trabajador exclusivo para orientacion
inicial de usuarios.
e Definir horarios donde todo el personal atienda
publico (ejemplo 8am-11am).
e Programar actividades internas fuera del horario
de mayor atencion.
Supervisar diariamente el flujo de atencion en horas
criticas.

1/06/2026

31/07/2026

Promover el uso de herramientas tecnoldgicas con el
objetivo de agilizar la atencidon de consultas tributarias.

1/06/2026

31/07/2026
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o Implementar plantillas digitales para emitir
documentos repetitivos.
e Utilizar base de datos digital para buscar
informacion del contribuyente rdpidamente.
e Responder consultas simples mediante correo
institucional.
Digitalizar expedientes antiguos mds consultados.

10 | Fortalecer la cultura de ética y transparencia institucional | 1/06/2026 | 31/07/2026
con el objetivo de promover conductas honestas y
responsables en la atencién a los contribuyentes.
e Realizar charlas trimestrales sobre ética en la
funcién publica basadas en la Ley del Cédigo de
Etica de la Funcién Pidblica (Ley N° 27815).
e Colocar afiches visibles en el drea de atencion
donde se promuevan valores como honestidad,
transparencia y trato justo al ciudadano.
e Difundir un compromiso de integridad firmado
por los trabajadores del area como recordatorio de
sus responsabilidades.
Incluir temas de ética laboral en reuniones internas
mensuales.
11 | Fortalecer los mecanismos de supervision del personal | 1/06/2026 | 31/07/2026

con el propdsito de asegurar una atencion transparente.
o Realizar supervisiones aleatorias de la atencion
brindada por el personal.
e Aplicar encuestas cortas de satisfaccion al usuario
después de la atencion.
e Implementar un libro de reclamaciones visible
para los contribuyentes.
Evaluar el comportamiento del personal como parte de su
evaluacion de desempeio.
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12

Promover mecanismos de prevencidon de malas practicas
con el objetivo de fortalecer la confianza del usuario.
e Informar claramente que todos los tramites tienen
costos oficiales segtin TUPA.
e Colocar carteles donde se indique que ningin
trabajador puede solicitar pagos adicionales.
o Establecer un canal interno para reportar
irregularidades.
Recordar periddicamente las sanciones administrativas
por faltas éticas.

1/06/2026

31/07/2026

13

Fortalecer la claridad de la informacion brindada a los
contribuyentes mediante la  implementaciéon de
herramientas informativas que permitan explicar de
manera sencilla y ordenada los requisitos, pasos y
condiciones de cada tramite tributario.

e Elaborar fichas informativas impresas por cada
tramite frecuente (estado de cuenta, constancia de
no adeudo, fraccionamiento de deuda) donde se
detallen requisitos, costos, plazos y pasos del
procedimiento en lenguaje sencillo.

e Implementar paneles informativos en la zona de
atencion al contribuyente donde se expliquen los
trdmites més solicitados mediante esquemas paso
a paso.

o Entregar a los usuarios un checklist impreso de
requisitos donde puedan  verificar qué
documentos deben presentar antes de iniciar su
tramite.

Colocar ejemplos fisicos de formatos correctamente
llenados para que el contribuyente tenga una referencia
clara.

1/06/2026

31/07/2026
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14 | Estandarizar los criterios de informacion que brinda el | 1/06/2026 | 31/07/2026
personal con el propdsito de asegurar que todos los
trabajadores orienten a los usuarios bajo los mismos
lineamientos.
e Elaborar un manual interno de preguntas
frecuentes donde se establezcan respuestas claras
sobre requisitos, plazos y costos.
e Realizar reuniones breves semanales de 15
minutos para uniformizar la informacién que se
brinda a los contribuyentes.
e Supervisar periddicamente la  orientacion
brindada mediante observacion directa del jefe
del area.
Actualizar el manual interno cuando existan cambios en
los procedimientos tributarios.
15 | Fortalecer los mecanismos de orientacién al usuario con | 1/06/2026 | 31/07/2026
el objetivo de facilitar la comprension de los
procedimientos administrativos.
e Designar un trabajador como orientador inicial
encargado de explicar requisitos antes de que el
usuario inicie su tramite.
e Implementar un médulo de orientacidn rapida en
horas de mayor afluencia.
e Colocar sefalética interna indicando doénde
realizar cada tramite.
Elaborar un pequefio mapa del flujo de atenciéon dentro
del area.
16 | Fortalecer la transparencia de la informacion | 1/06/2026 | 31/07/2026

administrativa mediante la difusion clara y visible de los
requisitos, costos y plazos oficiales establecidos en los
procedimientos del drea de Administracion Tributaria.
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e Colocar el TUPA actualizado impreso y foliado
en un lugar visible del 4rea de atencién para
consulta libre de los usuarios.

e Elaborar un cuadro resumen visible con los costos
oficiales de los trdmites mds solicitados para
evitar dudas sobre pagos.

e Informar verbalmente al usuario el costo y plazo
del tramite antes de iniciar el procedimiento.

Entregar comprobantes de pago detallando el concepto
tributario cancelado.

17

Mejorar el acceso a la informacidn publica tributaria con
el propdsito de fortalecer la confianza de los
contribuyentes.
e Colocar un panel con los derechos del
contribuyente.
e Publicar los plazos maximos legales de cada
tramite.
e Informar causas comunes de observaciones.
Permitir que el usuario consulte el estado de su
expediente.

1/06/2026

31/07/2026

18

Promover pricticas de transparencia activa con el
objetivo de mejorar la percepcién ciudadana sobre la
gestion del area.

e Informar al usuario cada etapa del tramite.

o Explicar claramente motivos de observaciones.

o Registrar entregas con firma de conformidad.
Implementar registro de atencion diaria.

1/06/2026

31/07/2026

19

Fortalecer la atencion telefénica del area de
Administraciéon Tributaria mediante la organizacion de
horarios y responsables especificos con el objetivo de
brindar orientacidon oportuna y reducir la necesidad de
consultas presenciales.

1/06/2026

31/07/2026

165




o Establecer un horario fijo de atencién telefénica
(por ejemplo de 9:00 am a 12:00 pm) donde un
trabajador designado atienda exclusivamente
consultas telefonicas.

e Designar formalmente mediante memorando
interno a un responsable del teléfono
institucional, quien debera registrar las consultas
atendidas.

e Implementar un cuaderno de registro de llamadas
donde se anote fecha, nombre del contribuyente,
motivo de la consulta y respuesta brindada.

Evaluar semanalmente el niimero de llamadas atendidas
para verificar la utilidad del canal.

20 | Estandarizar el proceso de atencién telefonica con el | 1/06/2026 | 31/07/2026
proposito de asegurar que la orientacion brindada sea
clara, uniforme y completa.
e Elaborar un guion bdsico de atencion telefénica
con saludo institucional, solicitud de datos
bésicos y orientacidn paso a paso.
e Preparar un listado de preguntas frecuentes
tributarias para facilitar respuestas rapidas.
e (Capacitar al personal en técnicas bdsicas de
comunicacion telefénica (voz clara, lenguaje
sencillo, confirmacion de comprension).
Supervisar periddicamente la calidad de las respuestas
mediante revision del registro de consultas.
21 | Difundir adecuadamente el canal telefénico con el | 1/07/2026 | 31/08/2026

objetivo de facilitar su wuso por parte de los
contribuyentes.
e Colocar el nimero telefénico en carteles visibles
dentro del area.
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e Incluir el nimero telefénico en constancias o
documentos emitidos.
e Informar verbalmente al usuario sobre el canal
telefonico al finalizar su atencién presencial.
Colocar el horario de atencion telefénica en la puerta del
area.

22 | Implementar el uso formal del correo institucional como | 1/07/2026 | 31/08/2026
canal digital de atencidn al contribuyente con el objetivo
de facilitar consultas virtuales y reducir la necesidad de
atencion presencial.
e Crear un correo institucional exclusivo del drea de
Administraciéon Tributaria para consultas de los
contribuyentes.
o Establecer la revision obligatoria del correo dos
veces al dia (ejemplo 10am y 3pm).
e Definir un plazo méaximo de 48 horas para
responder consultas digitales.
Elaborar plantillas de respuestas para consultas
frecuentes.
23 | Promover la digitalizacion basica de consultas tributarias | 1/07/2026 | 31/08/2026
con el propdsito de mejorar la accesibilidad del servicio.
e Permitir que los usuarios envien consultas sobre
requisitos mediante correo.
o Enviar formatos digitales de solicitudes para
descarga.
e Permitir envio preliminar de documentos
escaneados para revision previa.
Registrar las consultas digitales en un archivo de control.
24 | Fortalecer las competencias digitales del personal con el | 1/07/2026 | 31/08/2026

objetivo de mejorar la atencion virtual.
e Realizar capacitaciones bdsicas sobre uso
correcto del correo institucional.
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o Enseflar organizacion de archivos digitales por
carpetas.
e Elaborar instructivo interno para manejo de
consultas digitales.
Evaluar trimestralmente el uso correcto del canal digital.

25

Fortalecer la calidad de atencién al contribuyente
mediante el desarrollo de habilidades de servicio al
ciudadano con el objetivo de mejorar la satisfaccion de
los usuarios del drea de Administracion Tributaria.
e Realizar capacitaciones semestrales en atencion al
ciudadano basadas en normas de servicio publico.
o [Establecer normas internas de trato obligatorio
(saludo, lenguaje respetuoso, explicacion clara).
e Supervisar periédicamente la atencidon brindada
mediante observacion directa.
Recordar en reuniones internas la importancia del buen
trato al contribuyente.

1/07/2026

31/08/2026

26

Implementar mecanismos de medicion de satisfaccion del
usuario con el propésito de identificar oportunidades de
mejora en la atencion.

e Aplicar una encuesta corta de 3 preguntas al
finalizar la atencidén (trato recibido, tiempo de
atencion, claridad de informacién).

e Implementar un buzén fisico de sugerencias
revisado mensualmente.

e Elaborar un reporte trimestral de resultados de
satisfaccion.

Analizar sugerencias para proponer mejoras.

1/07/2026

31/08/2026

27

Promover una cultura institucional orientada al servicio
publico con el objetivo de mejorar la experiencia del
contribuyente durante todo el proceso de atencion.

1/07/2026

31/08/2026
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Recordar en reuniones la misién de servicio al
ciudadano.

Reconocer trabajadores con mejor trato al
usuario.

Promover valores de servicio publico mediante
charlas internas.

Incluir criterio de atencién al usuario en
evaluaciones de desempefio.
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VI. Conclusiones

Se establecid una propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion
del usuario en el area de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de
Sarayacu, Loreto, debido a que se evidenciaron diversas dificultades en la variable calidad
de servicio, relacionadas con el cumplimiento parcial de los plazos establecidos para la
entrega de resultados de los tramites, la presencia de errores en algunos procedimientos
administrativos, la limitada rapidez en la atencion a los contribuyentes y la percepcion
variable de honestidad y transparencia en el servicio; por ello, respecto a esta variable,
las acciones de mejora se orientaron a optimizar la planificacion y control de los plazos
de los tramites mediante herramientas de seguimiento de expedientes para mejorar la
eficiencia administrativa; fortalecer los mecanismos de revision y verificacion
documental para reducir errores y garantizar la exactitud de la informacién brindada;
optimizar la organizacion del proceso de atencion al contribuyente mediante una mejor
distribucion del trabajo y el uso de herramientas que permitan agilizar el servicio; y
fortalecer la cultura de ética y transparencia institucional mediante acciones de
sensibilizacion y supervision del personal, con la finalidad de mejorar la eficiencia del
servicio, fortalecer la confianza del contribuyente y mejorar la imagen institucional de la
municipalidad. En cuanto a la variable satisfaccion del usuario, se evidenciaron
dificultades vinculadas con la claridad de la informacidon brindada sobre los tramites, la
percepcion de limitada transparencia en la informacion proporcionada, las dificultades en
la atencién de consultas mediante el canal telefonico, la inexistencia de canales digitales
funcionales y el nivel variable de conformidad con la atencion recibida; en ese sentido,
se planteo fortalecer los mecanismos de orientacion al usuario mediante herramientas
informativas claras y estandarizacion de la informacion brindada; mejorar la difusion de
informacidon completa sobre requisitos, costos y plazos para fortalecer la transparencia
del servicio; organizar y estandarizar la atencion telefonica para facilitar la resolucion
oportuna de consultas; implementar el uso de canales digitales de atencion al
contribuyente para modernizar el servicio; y fortalecer las competencias del personal en
atencion al ciudadano junto con mecanismos de medicion de satisfaccion del usuario, con
la finalidad de mejorar la experiencia del contribuyente, fortalecer la confianza ciudadana

y optimizar la calidad del servicio publico brindado.
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Se identificé las caracteristicas de la tangibilidad en el area de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto; en donde, la totalidad de los
usuarios frecuentes consideran que siempre la presentacion del personal del area es
adecuada durante la atencion, en términos de higiene, cuidado personal y apariencia
profesional. La mayoria, consideran que siempre la infraestructura del area de
Administracion Tributaria, es decir, las instalaciones fisicas, se encuentra en condiciones
adecuadas de orden, limpieza y sefializacion; del mismo modo, perciben que el estado de
los equipos utilizados para los tramites, como computadoras, impresoras y sistemas, €s
adecuado para un servicio eficiente. Los resultados reflejan que el area presenta
condiciones favorables en cuanto a infraestructura, equipamiento y presentacion del
personal, lo que evidencia un entorno fisico adecuado para la atencion al usuario;
asimismo, estas condiciones muestran que la imagen institucional se mantiene de manera
adecuada durante el proceso de atencion; sin embargo, también deja entrever que la
percepcion positiva se concentra principalmente en aspectos visibles del servicio; en
consecuencia, se pone de manifiesto que el soporte material y la apariencia del servicio
constituyen fortalezas dentro del funcionamiento del area, mostrando que los elementos

tangibles se mantienen de forma constante como parte del servicio brindado.

Se describio las caracteristicas de la confiabilidad en el 4rea de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto; en donde, la mayoria de los
usuarios frecuentes indicaron que siempre el servicio ofrecido es consistente,
manteniendo un nivel de calidad similar en cada visita al area; no obstante, consideran
que a veces se cumple con los plazos establecidos para la entrega de documentos o
resultados de los tramites; de igual forma los tramites se realizan sin errores, garantizando
la exactitud de la informacion y documentos entregados. Los resultados reflejan que,
aunque el servicio mantiene cierta estabilidad en la calidad brindada a los usuarios,
todavia se evidencian debilidades en el cumplimiento oportuno de los plazos y en la
exactitud constante de los tramites; ya que el hecho de que estos aspectos solo se
presenten en determinadas ocasiones podria indicar fallas en la organizacion de los
procesos administrativos; asimismo, esta situacion podria mostrar que la confiabilidad
del servicio no siempre se mantiene de manera uniforme; por consiguiente, se evidencia
que algunos procedimientos alin presentan variaciones en su ejecucion, lo que muestra

falta de regularidad en el desarrollo del servicio.
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Se identificd las caracteristicas de la capacidad de respuesta en el area de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto; en donde,
la mayoria de los usuarios frecuentes consideran que siempre los tramites realizados
reciben una solucion efectiva por parte del personal del area; no obstante, perciben que
casi nunca la atencion brindada es rapida, reflejando que la capacidad de respuesta del
personal del 4area. La minoria, indicaron que siempre la atencion es oportuna,
respondiendo a sus necesidades sin demoras innecesarias. Los resultados reflejan que
existen limitaciones en la rapidez de la atencion, lo que podria evidenciar demoras en la
capacidad de respuesta del area frente a las solicitudes de los usuarios; sin embargo,
también se observa que los tramites suelen alcanzar soluciones efectivas y que la atencion
logra responder a las necesidades planteadas; asimismo, esta situacidon podria mostrar
que, aunque los resultados finales suelen ser adecuados, el proceso para alcanzarlos no
siempre se caracteriza por su agilidad; en consecuencia, se evidencia que la eficiencia en
los tiempos de atencion constituye uno de los aspectos con mayor variabilidad dentro del

Servicio.

Se describid las caracteristicas de la seguridad en el area de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto; en donde, la mayoria de los
usuarios frecuentes consideran que siempre el personal del area posee conocimiento
suficiente sobre los tramites y procedimientos que realiza; de igual forma, el personal
inspira confianza durante la atencion, mostrando seguridad en sus acciones y decisiones;
no obstante, perciben que a veces el personal actua con honestidad y transparencia al
brindar los servicios. Los resultados reflejan que el personal demuestra dominio de los
procedimientos y genera confianza durante la atencion, lo que evidencia una adecuada
preparacion para el desarrollo de sus funciones; no obstante, el hecho de que la percepcion
de honestidad y transparencia solo se manifieste de forma ocasional podria indicar que
estos aspectos no siempre son percibidos de manera uniforme por los usuarios; asimismo,
esta situacion podria mostrar que la confianza generada por el conocimiento técnico no
siempre se complementa con una percepcidon constante de transparencia; por
consiguiente, se evidencian diferencias en la forma en que se valora la integridad del

Servicio.

Se describio las caracteristicas de la empatia en el area de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto; en donde, la totalidad de los

usuarios frecuentes consideran que siempre el personal brinda un trato amable, mostrando
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respeto, cordialidad y cortesia durante la atencién. La mayoria, indicaron que el personal
siempre ofrece atencion personalizada, tomando en cuenta sus necesidades, preferencias
y consultas; del mismo modo, expresaron que el personal muestra disposicidn para
ayudar, atendiendo sus consultas y necesidades de manera eficiente. Los resultados
reflejan que el trato brindado por el personal constituye una fortaleza del servicio,
evidenciado en la amabilidad, la atencion personalizada y la disposicion para ayudar a los
usuarios durante sus tramites; asimismo, esta situacion podria mostrar que la interaccion
directa con el usuario se desarrolla dentro de un marco de respeto y orientacion al servicio;
en consecuencia, se pone de manifiesto que las habilidades interpersonales del personal
representan un aspecto sélido dentro de la atencion; mostrando que la dimension humana

del servicio se mantiene como un elemento estable dentro de la experiencia del usuario.

Se identifico las caracteristicas de la informacion al ciudadano en el area de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto; en donde,
la mayoria de los usuarios frecuentes consideran que siempre la orientacion recibida del
personal fue suficiente para guiarlos en cada paso del proceso; de igual manera, la
informacion proporcionada es util, es decir, que les permite completar su tramite
correctamente y sin dificultades. La minoria, indicaron que a veces existe claridad en la
informacion proporcionada por el area, de manera que puedan comprender correctamente
sus tramites; de manera similar, la informacidén proporcionada es transparente, incluyendo
todos los detalles sobre requisitos, costos y plazos. Los resultados reflejan que todavia
existen ciertas limitaciones en la claridad y transparencia de la informacion
proporcionada, ya que estos aspectos no siempre permiten que los usuarios comprendan
plenamente los detalles de sus tramites; asimismo, esta situacion podria mostrar que la
comunicacion informativa no siempre logra transmitir todos los aspectos necesarios de
manera sencilla; sin embargo, también se observa que la orientacion brindada suele ser
suficiente y util para completar los procesos; en consecuencia, se evidencia que la
informacion cumple su funcidon practica, aunque no siempre se caracteriza por su claridad

constante.

Se identificé las caracteristicas de los canales de atencidon en el area de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto; en donde,
la mayoria de los usuarios frecuentes consideran que siempre el canal presencial permite
realizar sus tramites de manera efectiva y sin dificultades; ademas, perciben que a veces

el canal telefonico facilita la resolucidon de dudas o consultas sobre los tramites de manera
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adecuada y rapida. La minoria, consideran que nunca el canal digital (correo electronico
o formularios en linea) es funcional y permite realizar tramites o consultas sin
inconvenientes. Los resultados reflejan que el canal presencial constituye el principal
medio efectivo para la realizacion de tramites, lo que podria evidenciar una mayor
dependencia de la atencion directa; sin embargo, el hecho de que el canal telefonico solo
facilite la atencion en determinadas ocasiones y que el canal digital no resulte funcional
podria indicar limitaciones en la diversificacion de los medios de atencion; asimismo, esta
situacion podria mostrar que la modernizacion de los canales de servicio aun presenta
debilidades; en consecuencia, se evidencia que no todos los medios de atencion ofrecen

el mismo nivel de efectividad.

Se describio las caracteristicas del cumplimiento de expectativas el area de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto; en donde,
la totalidad de los usuarios frecuentes consideran que siempre el resultado del servicio
(cumplimiento de lo solicitado en su tramite, incluyendo entrega de documentos o
constancias) corresponde a lo que esperaban. La mayoria, consideran que tuvieron una
buena experiencia durante la atencion, en términos de eficiencia, amabilidad del personal
y facilidad para realizar sus gestiones; no obstante, consideran que a veces estan
conformes con la atencion recibida durante cada proceso o fase necesaria para realizar su
tramite. Los resultados reflejan que el resultado final de los tramites generalmente cumple
con las expectativas de los usuarios y genera una experiencia favorable en términos
generales; no obstante, el hecho de que la conformidad con el proceso de atencion solo
se presente en determinadas ocasiones podria indicar que la satisfaccion no siempre se
mantiene durante todas las etapas del servicio; asimismo, esta situacion podria mostrar
diferencias entre la percepcion del proceso y la valoracion del resultado final; en
consecuencia, se evidencia que la experiencia del usuario no siempre se desarrolla de

manera homogénea durante todo el servicio.

Se elabor6 una propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para
fortalecer la satisfaccion del usuario en el area de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto; en tal sentido, en la primera variable calidad
de servicios, se identificaron problematicas relacionadas con el incumplimiento parcial
de los plazos de los tramites administrativos, la existencia de errores en los
procedimientos documentarios, la limitada rapidez en la atencion y las debilidades en la

promocion de valores de integridad en el servicio publico, por lo que se propusieron
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acciones orientadas al fortalecimiento del control de los procesos administrativos, la
estandarizacion de los procedimientos de atencion, la mejora de la organizacion interna
del area y la promocién de una cultura de ética institucional. En cuanto a la segunda
variable satisfaccion del usuario, se evidenciaron deficiencias en la claridad de la
informacion proporcionada, la transparencia de los procedimientos administrativos, la
funcionalidad de los canales de atencion, tanto telefonicos como digitales, y el nivel de
satisfaccion general del usuario; ante ello, se plantearon estrategias orientadas a fortalecer
los mecanismos de orientacion al contribuyente, mejorar el acceso a la informacion
tributaria, implementar canales alternativos de atencion y fortalecer las competencias del
personal en atencion al ciudadano, con la finalidad de mejorar la percepcion del servicio

y promover la mejora continua en el area de Administracion Tributaria.
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VII. Recomendaciones

Asegurar que la propuesta de mejora de la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, sea efectiva; para ello se debe implementar un sistema de seguimiento y
evaluacion constante de las estrategias adoptadas; esto incluye la elaboracion periddica
de informes sobre el cumplimiento de los plazos de los tramites administrativos, la
exactitud de los documentos emitidos, la rapidez en la atencion al contribuyente, la
transparencia y honestidad del personal durante la prestacion del servicio, asi como la
claridad de la informacion proporcionada, la transparencia de los requisitos, costos y
plazos, la efectividad de los canales de atencion telefonica y digital, y el nivel de
conformidad de los usuarios respecto a la atencion recibida; con el fin de medir el impacto
de las mejoras en la eficiencia del servicio, la confianza de los contribuyentes, la
reduccion de reclamos, la modernizacion de la atencion administrativa y el

fortalecimiento de la satisfaccion de los usuarios del area de Administracion Tributaria.

Mejorar el cumplimiento de los plazos establecidos para la entrega de documentos
mediante la implementacion de un registro diario de control de tiempos de atencion por
cada tipo de tramite, el cual debe permitir identificar cuanto demora cada procedimiento
desde su inicio hasta su finalizacion; asimismo, se debe establecer un sistema de
seguimiento semanal de los expedientes en proceso para detectar tramites retrasados y
priorizar su atencion; a su vez, se debe implementar un procedimiento de revision previa
de documentos utilizando listas de verificacion estandarizadas que permitan validar datos,
requisitos y calculos antes de la entrega final; del mismo modo, se debe realizar
evaluaciones mensuales de los tiempos promedio de atencidn para plantear mejoras

continuas orientadas a reducir demoras administrativas.

Agilizar la rapidez de atencidon mediante la reorganizacion del proceso de atencion
al contribuyente a través de la clasificacion de tramites segtn su nivel de complejidad y
tiempo de resolucion; asimismo, se debe implementar un sistema ordenado de turnos o
tickets que permita controlar la secuencia de atencion y evitar desorden en horas de mayor
afluencia; a su vez, se debe establecer la redistribucion temporal de funciones en periodos
de mayor demanda tributaria como campanas de impuestos; del mismo modo, se debe
medir mensualmente el tiempo promedio que tarda cada atencion para establecer metas

internas de mejora progresiva en la rapidez del servicio.
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Fortalecer la transparencia en la atencion mediante la ejecucion de actividades
semestrales de fortalecimiento de valores institucionales como ética, integridad y
vocacion de servicio, las cuales pueden desarrollarse mediante talleres internos o charlas
organizacionales; asimismo, se debe implementar mecanismos permanentes de
retroalimentacidon como buzones de sugerencias fisicos o digitales que sean revisados de
manera mensual; a su vez, se debe aplicar encuestas trimestrales de percepcion del usuario
sobre la honestidad y transparencia del servicio; del mismo modo, se deben establecer
acciones correctivas cuando se detecten observaciones reiteradas relacionadas con la

confianza del servicio.

Optimizar la claridad y transparencia de la informacion brindada mediante el
disefio de materiales informativos visibles como paneles informativos, cartillas de
orientacion y diagramas de flujo de los principales tramites tributarios que expliquen de
manera sencilla los requisitos, costos, plazos y pasos a seguir; asimismo, estos materiales
deben actualizarse como minimo de manera semestral para asegurar su vigencia; a su vez,
se debe estandarizar la orientacion verbal brindada por el personal mediante guias internas
de atencion que permitan asegurar que todos los usuarios reciban la misma informacion;
del mismo modo, se debe implementar un espacio de orientacién previa al inicio del

tramite para reducir errores generados por desconocimiento del procedimiento.

Fortalecer los canales de atencion no presenciales mediante la mejora del canal
telefonico estableciendo horarios definidos de atencion y verificaciones semanales de su
correcto funcionamiento; asimismo, se debe implementar progresivamente el uso de
canales digitales como correos electronicos institucionales, formularios virtuales o
canales de consultas digitales que permitan resolver dudas basicas sin necesidad de acudir
presencialmente; a su vez, se debe capacitar al personal de manera semestral en el uso de
estas herramientas digitales para asegurar su correcto uso; del mismo modo, se debe
realizar campafas informativas trimestrales mediante afiches o medios digitales

institucionales para difundir estos canales y fomentar su utilizacion.

Incrementar el nivel de satisfaccion del usuario durante el proceso de atencidon
mediante la aplicacion de encuestas trimestrales de satisfaccion que permitan medir la
percepcidn sobre el trato recibido, tiempos de atencion y facilidad del tramite; asimismo,
se debe realizar reuniones periddicas de evaluacion de resultados donde se identifiquen
los principales problemas reportados por los usuarios; a su vez, se deben establecer planes

de mejora interna basados en los resultados obtenidos en estas mediciones; del mismo
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modo, se debe realizar seguimiento a las acciones implementadas para verificar si las

mejoras aplicadas generan un impacto positivo en la percepcion del servicio.

Reforzar la exactitud en la realizacion de los tramites mediante la programacion
de capacitaciones técnicas trimestrales relacionadas con procedimientos administrativos,
normativa tributaria municipal y manejo correcto de expedientes; asimismo, se debe
implementar revisiones internas mensuales de expedientes seleccionados de manera
aleatoria para verificar el correcto cumplimiento de los procedimientos; a su vez, se debe
fortalecer el uso obligatorio de formatos estandarizados y actualizados que permitan
reducir la variabilidad en los procesos; del mismo modo, se debe establecer un control
interno basico de calidad documental que permita detectar y corregir errores antes de la

entrega al usuario.

Modernizar el uso de herramientas tecnoldgicas en la atencion al usuario mediante
la implementacion progresiva de mecanismos digitales como sistemas basicos de
seguimiento interno de expedientes, registros digitales de atencion o notificaciones
informativas sobre el estado de los tramites; asimismo, se debe desarrollar capacitaciones
semestrales orientadas al fortalecimiento de las competencias digitales del personal
administrativo; a su vez, se debe evaluar de manera anual el funcionamiento de las
herramientas tecnoldgicas implementadas para verificar su efectividad; del mismo modo,
se deben plantear mejoras progresivas en la digitalizacion de procesos con la finalidad de
mejorar la eficiencia operativa y facilitar el acceso al servicio por parte de los

contribuyentes.

Crear un sistema de seguimiento y evaluacidon constante que incluya el
cumplimiento de los plazos de los tramites administrativos, la exactitud de la informacion
y documentos emitidos, la rapidez y disposicion de atencion del personal, la transparencia
en la orientaciéon al contribuyente, la claridad de la informacion brindada, el
funcionamiento de los canales de atencion telefonica y digital, y el nivel de satisfaccion
del usuario respecto al servicio recibido; ademas, implementar protocolos claros de
atencion al contribuyente, programar reuniones perioddicas de supervision de los procesos
administrativos y fortalecer la participacion activa del personal en la mejora de los
procedimientos del 4rea de Administracion Tributaria; fomentar una cultura
organizacional orientada a la ética publica, la responsabilidad, la vocacion de servicio y

la mejora continua; con estas acciones se busca garantizar un servicio administrativo mas
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eficiente, optimizar la experiencia del contribuyente, fortalecer la confianza ciudadana y

contribuir a la modernizacion y mejora continua de la gestion tributaria municipal.
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Anexos

Anexo 1. Carta de recojo de datos

Chimbote, 12 de febrero del 2026

CARTA N° 0000000211- 2026-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

Seiior/a:

ENDDY OMAR SORIA GUEVARA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SARAYACU

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacion formal para llevar a cabo una investigacién titulada PROPUESTA DE
MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL
AREA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
SARAYACU, LORETO, 2026, con la LINEA DE INVESTIGACION: GESTION PUBLICA Y
PRIVADA, que involucra la recolecciéon de informaciéon/datos en USUARIOS, a cargo de
ANTHONY LUIS VALERA FLORES, perteneciente al PROGRAMA DE ESTUDIO DE
ADMINISTRACION, con DNI N° 45536421, durante el periodo de 02-01-2026 al
30-04-2026.

La investigacion se llevard a cabo siguiendo altos estandares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seran utilizados inicamente para los fines

de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial

consideracion.
Atentamente.
m—ﬁh‘;; T ~
@ PROVEIng
(N/Q/J
Dr. Nilo Albert Velasquez Castillo
Director de Investigacion y Postgrado
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.
email: cooperacion@uladech.edu.pe
G O] 0 O | @ wvaw.uladech.edu.pe/ Telf.: (043) 343444 Cel: 948560463

Jr. Tumbes N° 247 - Centro Comercial y Financiera - Chimbote, Peru
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Anexo 2. Documento de autorizacion para el desarrollo de la investigacion (Ley N°
29733)

“Aifio de la Esperanza y el Fortalecimiento de la democracia”

Fecha 12-02-2026
Senor:
Dr. Nilo Albert Velasquez Castillo
Director de Investigacion y Postgrado
ULADECH Catoélica

Asunto: Autorizacion para el desarrollo de la investigacion

Referencia: 0000000211-2026-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

De nuestra consideracion:

Reciba un cordial saludo institucional de parte de la Municipalidad Distrital de Sarayacu
en respuesta a su comunicacion N° 0000000211-2026-CGI-VI-ULADECH
CATOLICA, fechada el 12 de febrero del 2026, nos dirigimos a usted para informarle
lo siguiente:

Se aprueba su solicitud para:

e Que el estudiante ANTHONY LUIS VALERA FLORES realice actividades de
recoleccion de datos en nuestras instalaciones, en el periodo comprendido del 2
de enero al 30 de abril de 2026.

e Incluir el nombre de la entidad publica en el titulo de su investigacion:
PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL AREA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SARAYACU,
LORETO, 2026

Con la condiciéon de que los datos recolectados deberan utilizarse exclusivamente con
fines académicos, conforme a lo establecido en la Ley N° 29733 (Ley de Proteccion de
Datos Personales).

Agradecemos su compromiso con la investigacion formativa y quedamos a disposicion
para cualquier consulta adicional.

Atentamente,

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE BARAYACY
i /’;,«y’k;, 2 >

Prol. Enddy Omar Sorla Guevara
ALCALDF

Firma, Nombre y apellidos, sello del cargo
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Anexo 3. Declaracion jurada de Integridad cientifica y conflictos de interés

Yo, Anthony Luis Valera Flores, identificado(a) con Documento Nacional de Identidad

(DNI) N.° 45536421, con domicilio en, C. Poblado 2 de mayo, Sarayacu, Ucayali en mi

condicién de: Autor vinculado al proyecto de investigacion titulado: Propuesta de mejora

de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en el drea de Administraciéon

Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026

DECLARO BAJO JURAMENTO lo siguiente:

I. DECLARACION DE INTEGRIDAD CIENTIFICA

1. Que el proyecto de investigacion presentado ha sido elaborado respetando los
principios de honestidad, veracidad, rigor metodolégico, transparencia 'y
responsabilidad cientifica, conforme al Reglamento de Integridad Cientifica de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

2. Que los datos, resultados, fuentes bibliograficas, instrumentos y procedimientos
metodolégicos declarados en el proyecto son auténticos y verificables, y no han sido
fabricados, falsificados ni manipulados.

3. Que me comprometo a ejecutar la investigacion conforme a lo aprobado por el Comité
de Etica de la Investigacion (CEI), absteniéndome de realizar modificaciones
sustanciales sin la autorizacion previa correspondiente.

4. Que respeto y respetaré los derechos de autor, la propiedad intelectual y las normas
de citacion académica vigentes, evitando toda forma de plagio, autoplagio o
apropiacion indebida.

5. Que conozco que cualquier infraccion a los principios de integridad cientifica sera
evaluada conforme al Reglamento de Integridad Cientifica y demds normativa
institucional aplicable.

II. DECLARACION DE CONFLICTOS DE INTERES

6. Que declaro haber evaluado la existencia de conflictos de interés reales, potenciales
o aparentes que pudieran influir en el disefio, ejecucion, andlisis o difusiéon de los
resultados de la investigacion.

7. Enrelacién con el proyecto de investigacion senalado:

X NO PRESENTO conflictos de interés.
[0 SI PRESENTO conflictos de interés, los cuales describo a continuacion:

(indicar la naturaleza del conflicto: econdmico, laboral, institucional, académico,

personal u otro)

8. Que me comprometo a informar oportunamente al Comité de Etica de la
Investigacion cualquier situacion sobreviniente que pudiera constituir un conflicto de
interés durante el desarrollo de la investigacion.

DECLARACION FINAL

9. Que la informacion consignada en la presente declaracion jurada es verdadera,
completa y fidedigna, y que soy consciente de las responsabilidades administrativas,
académicas y legales que se derivan de una declaracion falsa u omision deliberada.

10. Que autorizo al Comité de Etica de la Investigacién y a las instancias competentes de
la universidad a verificar la informacion declarada, en el marco de sus funciones.

Lugar y fecha: Sarayacu, Ucayali 12 de febrero del 2026

Firma del declarante:
Nombres y apellidos: Anthony Luis Valera Flores

DNI: 45536421
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Anexo 4. Formato de consentimiento informado u otros que corresponda a la
investigacion

TiTULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION: ............ccooiiiiiiiiiiiiiieeeiiinn. .
INVESTIGADOR RESPONSABLE: ..ottt
INSTITUCION: Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote

1.INVITACION A PARTICIPAR

Usted esta siendo invitado(a) a participar de manera voluntaria en un proyecto de
investigacion. Antes de decidir si desea participar, es importante que lea cuidadosamente
la siguiente informacion. Si tiene alguna duda, puede realizar las preguntas que considere
necesarias.

2. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

El objetivo del presente estudio €s: .........covvvviiiiiiiniinnn..

3.PROCEDIMIENTOS Si usted acepta participar, se le solicitara: ........................
La duracion aproximada de su participacion sera de: ...............c.ve.nne.

4. RIESGOS Y MOLESTIAS POTENCIALES

La participacion en este estudio implica los siguientes riesgos o molestias (si
(670 o] 0101816 1) A
En caso de no existir riesgos, se indicard expresamente.

BENEFICIOS

Su participacion no generard beneficios econdmicos directos. Sin embargo, los resultados
del estudio podrian contribuir a:

5. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES

La informacién que usted proporcione sera tratada de manera confidencial y utilizada
unicamente con fines académicos y cientificos. Sus datos personales seran protegidos
conforme a la Ley N.° 29733 — Ley de Proteccion de Datos Personales.

Los resultados seran presentados de forma agregada, sin revelar su identidad.

6. PARTICIPACION VOLUNTARIA Y DERECHO A RETIRO

Su participacion es completamente voluntaria. Usted puede negarse a participar o retirarse
del estudio en cualquier momento, sin que ello genere ningun tipo de sancidon o perjuicio.
7. CONSULTAS Y CONTACTO

Si tiene preguntas sobre el estudio o sobre sus derechos como participante, puede
comunicarse con: Investigador responsable: Correo electronico: Teléfono:

Comité de Etica en Investigacion (CEI): Correo institucional: ........................

8. DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

He leido la informacion proporcionada, se me han aclarado mis dudas y acepto participar
de manera voluntaria en el presente proyecto de investigacion.

Nombre del partiCipante: ..........couieiriiiiiii i e
Documento de identidad: ......... ..o

Firma del participante: ............couiiiiiiiiiii i e

Lugar y fecha: ... ..o

Firma del investigador responsable: ..............ooiiiiiiiiii i
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Anexo 5. Matriz de consistencia y operacionalizacion

Matriz de consistencia

TITULO: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccién del usuario en el drea de Administracién Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general:

(Cudl es la propuesta de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion del usuario en el area
de  Administracion  Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto,
2026?

Problemas especificos
Variable 1: Calidad de servicio
e ;Cuadles son las caracteristicas de la
tangibilidad en el area  de
Administracién  Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, 20267
e ,Cuadles son las caracteristicas de la
confiabilidad en el drea de
Administraciéon ~ Tributaria de Ia
Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, 20267
e ;Cuadles son las caracteristicas de la
capacidad de respuesta en el drea de
Administraciéon ~ Tributaria de Ia
Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, 2026?
e ;Cuadles son las caracteristicas de la
seguridad en el area de Administracion

Objetivo general:

Establecer una propuesta de mejora de la calidad
de servicio para la satisfaccién del usuario en el
drea de Administraciéon Tributaria de Ia
Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026.
Objetivos especificos

Variable 1: Calidad de servicio

e Identificar las caracteristicas de la
tangibilidad en el drea de Administracién
Tributaria de la Municipalidad Distrital de
Sarayacu, Loreto, 2026.

e Describir las caracteristicas de la
confiabilidad en el 4rea de Administracién
Tributaria de la Municipalidad Distrital de
Sarayacu, Loreto, 2026.

e Identificar las caracteristicas de la
capacidad de respuesta en el area de
Administraciéon ~ Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, 2026.

e Describir las caracteristicas de la seguridad
en el area de Administracion Tributaria de
la Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, 2026.

e Describir las caracteristicas de la empatia
en el area de Administracion Tributaria de

En el estudio, no
se plante6 una
hipétesis por ser

de nivel
descriptivo.  De
acuerdo con

Quincho et al
(2022)  indica
que la
investigacion
descriptiva
permite
caracterizar una
realidad
especifica
mediante la
observacion de
sus
componentes
esenciales; este
tipo de estudio
no formula
hipétesis, ya que
se limita a
detallar las

Variable 1: Calidad
de servicio
Dimensiones:

Tangibilidad
Confiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad
Empatia

Variable 2:

Satisfaccion

del

usuario
Dimensiones:

Informacién al
ciudadano

Canales de
atencion
Cumplimiento de
expectativas

Tipo: Aplicada
Enfoque: Cuantitativo

Nivel: Descriptivo- de
propuesta

Disefio: No experimental,
transversal

Poblacion y muestra:

Poblacion: 47 usuarios
frecuentes
Muestra: 47 usuarios
frecuentes

Técnica e instrumento:

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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Tributaria de la Municipalidad Distrital
de Sarayacu, Loreto, 2026?
(Cudles son las caracteristicas de la
empatia en el drea de Administracién
Tributaria de la Municipalidad Distrital
de Sarayacu, Loreto, 2026?

Variable 2: Satisfaccion del usuario

(Cudles son las caracteristicas de la
informacién al ciudadano en el area de
Administraciéon ~ Tributaria de Ia
Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, 20267

(Cudles son las caracteristicas de los
canales de atenciéon en el &drea de
Administracion ~ Tributaria de Ia
Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, 20267

(Cudles son las caracteristicas del
cumplimiento de expectativas en el drea
de Administraciéon Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, 20267

(Cudl es la propuesta de un plan de
mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccién del usuario en el area de
Administraciéon ~ Tributaria de Ia
Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, 20267

la Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, 2026.

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Identificar las caracteristicas de 1la
informacién al ciudadano en el area de
Administracion Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, 2026.

Identificar las caracteristicas de los canales
de atencion en el drea de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Distrital de
Sarayacu, Loreto, 2026.

Describir las caracteristicas del
cumplimiento de expectativas el drea de
Administracion Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, 2026.

Elaborar una propuesta de un plan de
mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del usuario en el area de
Administracion Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, 2026

propiedades del
fendomeno  sin
buscar
relaciones
causales.
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Matriz de operacionalizacion

Variables Definicion operativa Dimensiones | Indicadores Escala de Categorias o
medicion valorizacién
La variable calidad de servicio se midi6 a través de cinco | Tangibilidad Infraestructura del drea
dimensiones. La dimensién tangibilidad incluyé los indicadores Estado de los equipos
relacionados con la: infraestructura del drea, el estado de los equipos Presentacion del personal
y la presentacion del personal. La dimensién confiabilidad estuvo | Confiabilidad Cumplimiento de plazos Nunca: 1
Calidad de | compuesta por los indicadores: cumplimiento de plazos, realizacién Tramites sin errores Casi nunca: 2
servicio de tramites sin errores y consistencia del servicio brindado. Por su Consistencia del servicio A veces: 3
parte, la dimension capacidad de respuesta se evalué mediante los Capacidad  de | Rapidez en atencién Likert Casi siempre: 4
indicadores: rapidez en la atencin, solucién de trdmites y atencion | regpuesta Solucién de tramites Siempre: 5
oportuna a los usuarios. Asimismo, la dimensién seguridad incluy6 Atencion oportuna
los indicadores: conocimiento del per.s,onal,.conﬁanza que Fransrr.n/te Seguridad Conocimiento del personal
el pers/onal y hor}estlda}d en la atencion. Finalmente, la dlmens%(/)n Confianza del personal
empatia se evalué mediante los indicadores: trato amable, atencién H tidad del personal
personalizada y disposicion para ayudar a los usuarios. Para la p ones P
L - L . . Empatia Trato amable
medicion de esta variable, se elabord un cuestionario compuesto por Atencion personalizada
15 items (Rubio & Pineda, 2023). . — p
Disposicién para ayudar
La variable satisfaccién del usuario se midié6 a través de tres | Informacién al | Claridad de la informacién
dimensiones. La dimensién informacién al ciudadano incluy6 los | ciudadano Informacién transparente
indicadores: claridad de la informacidn, informacién transparente, Orientacion recibida Nunca: 1
Satisfaccion | orientacion recibida y utilidad de la informacién proporcionada. Por Utilidad de la informacién Casi nunca: 2
del usuario | su parte, la dimension canales de atencién estuvo compuesta por 10s | Canales de | Canal presencial Likert A veces: 3
indicadores: canal presencial, canal telefénico y canal digital, los | atencién Canal telefénico Casi siempre: 4
cuales permitieron evaluar los medios utilizados para la atencion de Canal digital Siempre: 5
los usuarios. Asimismo, la dimensién cumplimiento de expectativas
se evalu0 mediante los indicadores: resultado del servicio, Cumplimiento Resultado del servicio

conformidad del usuario y experiencia percibida durante el proceso
de atencion. Finalmente, para la medicion de esta variable se elabord
un cuestionario compuesto por 10 items (Rodriguez, Arista & Cruz,
2023).

de expectativas

Conformidad del usuario

Experiencia percibida
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Anexo 6. Ficha de identificacion del experto

Ficha de Identificacién del Experto

Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Victor Hugo Fernandez Bedoya
N° DNI/ CE: 44326351 Edad: 38 |
Teléfono / celular: 994748200  Email: vfernandezb@unmsm.edu.pe

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado académico: Maestria Doctorado: X
Especialidad:

Administracion

Institucion que labora:

Universidad Cesar Vallejo

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION
DEL USUARIO EN EL AREA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SARAYACU, LORETO, 2026

Autor{es):
VALERA FLORES ANTHONY LUIS

Programa académico: Administracion

Firma ‘ Huella digital
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Ficha de Identificacién del Experto

Ficha de ldentificacion del Experto para proceso de validacién
Nombres y Apellidos: Eddy Antonio Aguilar Huapaya
N° DNI / CE: 40185389 Edad: 42
Teléfono / celular: 990253411 Email: aguilar.eddy@gmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracién

Grado académico: Maestria___ x__ Doctorado:
Especialidad:

Administracion

Institucién que labora:

Procuraduria General del Estado

Identificacion del Proyecto de Investigacién o Tesis
Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION
DEL USUARIO EN EL AREA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SARAYACU, LORETO, 2026

Autor(es):
VALERA FLORES ANTHONY LUIS

Programa académico: Administracion

S

dg”

Mg Eddy Antori Agur g

CLAD: 3287

Firma Huella digital
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Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Abraham Cardenas Saavedra
N° DNI/ CE: 07424958 Edad: 67
Teléfono / celular: 924935383 Email: acardenass@ucvvirtual.edu.pe

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado académico: Maestria Doctorado: X
Especialidad:

Administracion

Institucion que labora:

Universidad César Vallejo

Identificacion del Proyecto de Investigacién o Tesis
Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION
DEL USUARIO EN EL AREA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SARAYACU, LORETO, 2026

Autor(cs):
VALERA FLORES ANTHONY LUIS
Programa académico: Administracion

"B Cardenas Sacvedra Abraham

LICENGIADO EN ADMINISTRAGIO!
. CORLAD W° 04304 . >

Firma Huella digtal
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Anexo 7. Ficha técnica de los instrumentos (descripcion de propiedades métricas:
validez, confiabilidad, u otros)

CARTA DE PRESENTACION

Doctor: Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presente, -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para hacer
de su conocimiento que yo: VALERA FLORES ANTHONY LUIS egresado del programa académico
de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacion de mi instrumento de recolecciéon de informacién, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO
PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL AREA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SARAYACU, LORETO, 2026 y
envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

VALERA FLORES ANTHONY LUIS
DNI: 45536421
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Ficha de Validacién

TR

FICHA DE VALIDACION*

TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL AREA DE ADMINISTRACION
IBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SARAYACU, LORETO, 2026.

Variable 1: Calidad de servicio

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Observaciones

N

|__| condiciones adecuadas de orden, limpieza y seiializacion?

Dimension 1: Tangibilidad (Infraestructura, Estado de los
equipos, Presentacion del personal)

No

¢Considera que la infraestructura del drea de Administracion
Tributaria, es decir, las instalaciones fisicas, se encuentra en

X

Cumple cumple | Cumple

X

No
cumple

Cumple

X

No

cumple

iPercibe que el estado de los equipos utilizados para los
amil como putad imp y si es
adecuado para un servicio eficiente?

| | personal y apariencia profesional?

(Considera que la p ion del p | del drea es

da durante la i6n, en términos de higiene, cuidad:

Dimensién 2: Confiabilidad (Cumplimiento de plazos,
Trémites sin errores, Consistencia del servicio)

w

w

N

| | atencién, Solucién de tramites, Atencién op_ortuna)
|| capacidad de respuesta del Emml del drea?

| | efectiva por parte del personal del drea?

¢Considera que se cumple con los plazos establecidos para la

entrega de documentos o resultados de los tramites?

K}

¢ Percibe que los tramites se realizan sin errores, g

|| la exactitud de la informacion y documentos entregados?

(Considera que el servicio ofrecido es consistente,

| | manteniendo un nivel de calidad similar en cada visita al drca?

Di ion 3: Capacidad de (Rapidez en

¢Percibe que la atencion brindada es rapida, reflejando la

)

(Considera que los reciben una solucion

2 FRT)

¢(Percibe que la ion es op
idades sin d i ias?

a sus

GG

|| al brindar los servicios?

-

*I 2 |

|| dificultades?

Dil i6n 4: C ia del p 1 (Conocimiento del
personal, Confianza del gemnaL Honestidad del personal)

(Percibe que el personal del drea posee conocimiento

suficiente sobre los tramites y grooedlmwnlos que realiza?
¢Considera que el | inspira durante la

atencién, mostrando ggm_:dad en sus acciones y declsmnes"

iPercibe que el p | actiia con h idad y p

Dimension 5: Empatia (Trato amable, Atencién
personalizada, Disposicion para ayudar)

Considera que el personal brinda un trato amable, mostrando
respeto, cordialidad y cortesia durante la lbencnon?

(Percibe que el | ofrece lizad:
tomando en cuenta sus necesidades, Efmncms y consultas?

(Considera que el personal muestra disposicion para ayudar,
atendiendo sus consultas y necesidades de manera eficiente?

Variable 2: Satisfaccién del usuario

Dimension 1: Informacion al ciudadano (Claridad de la
informacién, Informacién transparente, Orientacién

recibida, Utilidad de la informacién)

(Considera que existe claridad en la informacion
proporcionada por el 4rea, de manera que pueda comprender
correctamente sus trﬂmllcs”

)

i Percibe que la infc es P
incluyendo todos los demllcs sobn uisitos, costos y plazos?

(Considera que la or ibida del p | fue
suficiente para guiarlo en cada paso del proceso?

;Cree que la informacién proporcionada es util, es decir, que
le permite completar su trimite correctamente y sin
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Dimensién 3: Canales de atencion (Canal presencial,
Canal telefonico, Canal digital)

1 | (Considera que el canal presencial permite realizar sus X X X
tramites de manera efectiva y sin dificultades?

2 | ¢Percibe que el canal telefonico facilita la resolucion de X X X
dudas o Itas sobre los tré de manera ad: d:
y rapida?

3 | (Cree que el canal digital (correo electrénico o X X X
formularios en linea) es funcional y permite realizar
trémites o ltas sin inconvenientes?

Di ion  3:  Cumplimi de p
(Resultado del servicio, Conformidad del usuario,

Experiencia percibida)

1 | ¢Considera que el Itado del servicio (cumplimi X X X
de lo solicitado en su tramite, incluyendo entrega de
d o ias) corresponde a lo que
ba?
2 | ;Estd conforme con la atencion recibida durante cada X X X
proceso o fase necesaria para realizar su tramite?
3 | (Considera que tuvo una buena experiencia durante la X X X

atencién, en términos de cficiencia, amabilidad del
personal y facilidad para realizar sus gestiones?

RO O o o S e e b o e R B R e R AR R o A R SR B GRS e

Opinién de experto: ~ Aplicable (x) ~ Aplicable después de modificar ()  Noaplicable ()

P

Nombres y Apellidos de experto: Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya DNI: 44326351

T

Firma Huella digital
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CARTA DE PRESENTACION

Magister: Eddy Antonio Aguilar Huapaya
Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona para hacer
de su conocimiento que yo: VALERA FLORES ANTHONY LUIS egresado del programa académico
de Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacion de mi instrumento de recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO
PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL AREA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SARAYACU, LORETO, 2026 y
envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de vanables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

VALERA FLORES ANTHONY LUIS
DNI: 45536421
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Ficha de Validacién

TR

FICHA DE VALIDACION*

TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL AREA DE ADMINISTRACION
IBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SARAYACU, LORETO, 2026.

Variable 1: Calidad de servicio

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Observaciones

N

|__| condiciones adecuadas de orden, limpieza y seiializacion?

Dimension 1: Tangibilidad (Infraestructura, Estado de los
equipos, Presentacion del personal)

No

¢Considera que la infraestructura del drea de Administracion
Tributaria, es decir, las instalaciones fisicas, se encuentra en

X

Cumple cumple | Cumple

X

No
cumple

Cumple

X

No

cumple

iPercibe que el estado de los equipos utilizados para los
amil como putad imp y si es
adecuado para un servicio eficiente?

| | personal y apariencia profesional?

(Considera que la p ion del p | del drea es

da durante la i6n, en términos de higiene, cuidad:

Dimensién 2: Confiabilidad (Cumplimiento de plazos,
Trémites sin errores, Consistencia del servicio)

w

w

N

| | atencién, Solucién de tramites, Atencién op_ortuna)
|| capacidad de respuesta del Emml del drea?

| | efectiva por parte del personal del drea?

¢Considera que se cumple con los plazos establecidos para la

entrega de documentos o resultados de los tramites?

K}

¢ Percibe que los tramites se realizan sin errores, g

|| la exactitud de la informacion y documentos entregados?

(Considera que el servicio ofrecido es consistente,

| | manteniendo un nivel de calidad similar en cada visita al drca?

Di ion 3: Capacidad de (Rapidez en

¢Percibe que la atencion brindada es rapida, reflejando la

)

(Considera que los reciben una solucion

2 FRT)

¢(Percibe que la ion es op
idades sin d i ias?

a sus

GG

|| al brindar los servicios?

-

*I 2 |

|| dificultades?

Dil i6n 4: C ia del p 1 (Conocimiento del
personal, Confianza del gemnaL Honestidad del personal)

(Percibe que el personal del drea posee conocimiento

suficiente sobre los tramites y grooedlmwnlos que realiza?
¢Considera que el | inspira durante la

atencién, mostrando ggm_:dad en sus acciones y declsmnes"

iPercibe que el p | actiia con h idad y p

Dimension 5: Empatia (Trato amable, Atencién
personalizada, Disposicion para ayudar)

Considera que el personal brinda un trato amable, mostrando
respeto, cordialidad y cortesia durante la lbencnon?

(Percibe que el | ofrece lizad:
tomando en cuenta sus necesidades, Efmncms y consultas?

(Considera que el personal muestra disposicion para ayudar,
atendiendo sus consultas y necesidades de manera eficiente?

Variable 2: Satisfaccién del usuario

Dimension 1: Informacion al ciudadano (Claridad de la
informacién, Informacién transparente, Orientacién

recibida, Utilidad de la informacién)

(Considera que existe claridad en la informacion
proporcionada por el 4rea, de manera que pueda comprender
correctamente sus trﬂmllcs”

)

i Percibe que la infc es P
incluyendo todos los demllcs sobn uisitos, costos y plazos?

(Considera que la or ibida del p | fue
suficiente para guiarlo en cada paso del proceso?

;Cree que la informacién proporcionada es util, es decir, que
le permite completar su trimite correctamente y sin
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Dimensién 3: Canales de atencién (Canal presencial,
Canal telefénico, Canal digital)

1 | (Considera que el canal presencial permite realizar sus X X X
|| trémites de manera efectiva y sin dificultades?
2 | ;Percibe que el canal telefonico facilita la resolucion de X X X
dudas o Itas sobre los tramites de manera adecuad:
y ripida?
3| ¢(Cree que el canal digital (correo electrénico o X X X

formularios en linca) es funcional y permite realizar
trimites o consultas sin inconvenientes?

Dimension 3: Cumplimiento de expectativas
(Resultado del servicio, Conformidad del usuario,

Experiencia percibida)

(Considera que el resultado del servicio (cumplimiento X X X
de lo solicitado en su trdmite, incluyendo entrega de

1,

o ) P a lo que

esperaba?

(Estd conforme con la atencion recibida durante cada X X x
proceso o fase necesaria para realizar su tramite?

iConsidera que tuvo una buena experiencia durante la x X X
ion, en térmi de eficiencia, amabilidad del

2]
3]
|| personal y facilidad para realizar sus gestiones?

ReCOMEDBACIONEST s iiivicsidiuisivmvivessaasimiessosinianisssnstamroodonpiossossensivavonesa s vanms o Cas e AN A n D A Ak SaR A eva A s At akns s uadsoesas adNeaaspebs

Opinién de experto:  Aplicable (x)  Aplicable después de modificar( )  Noaplicable ()

Nombres y Apellidos de experto: Mg Eddy Antonio Aguilar Huapaya DNI: 40185389

*
Mg, Uﬂmwm
CLAD: 3287 i
Firma Huella digital
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CARTA DE PRESENTACION

Doctor: Abraham Cardenas Saavedra
Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona para hacer
de su conocimiento que yo: VALERA FLORES ANTHONY LUIS egresado del programa académico
de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacién de mi instrumento de recoleccién de informacién, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO
PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL AREA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SARAYACU, LORETO, 2026” y
envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacién de variables

- Matnz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

VALERA FLORES ANTHONY LUIS
DNI: 45536421
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Ficha de Validacién

TR

FICHA DE VALIDACION*

TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL AREA DE ADMINISTRACION
IBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SARAYACU, LORETO, 2026.

Variable 1: Calidad de servicio

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Observaciones

N

|__| condiciones adecuadas de orden, limpieza y seiializacion?

Dimension 1: Tangibilidad (Infraestructura, Estado de los
equipos, Presentacion del personal)

No

¢Considera que la infraestructura del drea de Administracion
Tributaria, es decir, las instalaciones fisicas, se encuentra en

X

Cumple cumple | Cumple

X

No
cumple

Cumple

X

No

cumple

iPercibe que el estado de los equipos utilizados para los
amil como putad imp y si es
adecuado para un servicio eficiente?

| | personal y apariencia profesional?

(Considera que la p ion del p | del drea es

da durante la i6n, en términos de higiene, cuidad:

Dimensién 2: Confiabilidad (Cumplimiento de plazos,
Trémites sin errores, Consistencia del servicio)

w

w

N

| | atencién, Solucién de tramites, Atencién op_ortuna)
|| capacidad de respuesta del Emml del drea?

| | efectiva por parte del personal del drea?

¢Considera que se cumple con los plazos establecidos para la

entrega de documentos o resultados de los tramites?

K}

¢ Percibe que los tramites se realizan sin errores, g

|| la exactitud de la informacion y documentos entregados?

(Considera que el servicio ofrecido es consistente,

| | manteniendo un nivel de calidad similar en cada visita al drca?

Di ion 3: Capacidad de (Rapidez en

¢Percibe que la atencion brindada es rapida, reflejando la

)

(Considera que los reciben una solucion

2 FRT)

¢(Percibe que la ion es op
idades sin d i ias?

a sus

GG

|| al brindar los servicios?

-

*I 2 |

|| dificultades?

Dil i6n 4: C ia del p 1 (Conocimiento del
personal, Confianza del gemnaL Honestidad del personal)

(Percibe que el personal del drea posee conocimiento

suficiente sobre los tramites y grooedlmwnlos que realiza?
¢Considera que el | inspira durante la

atencién, mostrando ggm_:dad en sus acciones y declsmnes"

iPercibe que el p | actiia con h idad y p

Dimension 5: Empatia (Trato amable, Atencién
personalizada, Disposicion para ayudar)

Considera que el personal brinda un trato amable, mostrando
respeto, cordialidad y cortesia durante la lbencnon?

(Percibe que el | ofrece lizad:
tomando en cuenta sus necesidades, Efmncms y consultas?

(Considera que el personal muestra disposicion para ayudar,
atendiendo sus consultas y necesidades de manera eficiente?

Variable 2: Satisfaccién del usuario

Dimension 1: Informacion al ciudadano (Claridad de la
informacién, Informacién transparente, Orientacién

recibida, Utilidad de la informacién)

(Considera que existe claridad en la informacion
proporcionada por el 4rea, de manera que pueda comprender
correctamente sus trﬂmllcs”

)

i Percibe que la infc es P
incluyendo todos los demllcs sobn uisitos, costos y plazos?

(Considera que la or ibida del p | fue
suficiente para guiarlo en cada paso del proceso?

;Cree que la informacién proporcionada es util, es decir, que
le permite completar su trimite correctamente y sin
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Dimensién 3: Canales de atencién (Canal presencial,
Canal telefénico, Canal digital)

1 | (Considera que el canal presencial permite realizar sus X X X
|| tramites de manera efectiva y sin dificultades?
2 | (Percibe que el canal telefonico facilita la resolucién de X X X
dudas o consultas sobre los tramites de manera adecuada
y rapida?
3 | (Cree que el canal digital (correo electrénico o X X X

formularios en linca) es funcional y permite realizar
trimites o consultas sin inconvenientes?

— ion 3: Cumplimi de r
(Resultado del servicio, Conformidad del usuario,
| | Experiencia percibida)

¢Considera que el resultado del servicio (cumplimiento x X X
de lo solicitado en su trdmite, incluyendo entrega de

da

o ) corresp a lo que

esperaba?

(Estd conforme con la atencién recibida durante cada X X X
proceso o fase necesaria para realizar su tramite?

s »l

(Considera que tuvo una buena experiencia durante la X X X
i6 érmi de eficiencia, amabilidad del

en
personal y facilidad para realizar sus gestiones?

Recomendaciones: .

Opinién de experto: ~ Aplicable ( x)  Aplicable después de modificar ()  No aplicable ()

Nombres y Apellidos de experto: Dr. Abraham Cardenas Saavedra DNI: 07424958

P Cardenas Saavedra Abraham
LICENGIADD

ENADMINISTRACIO!
. CORLAD W’ 04304 - Huella digital

Firma

209



Co
nfiab
ilid
ad d
el in
stru
m
entoat
raveé
s de
1 al
fa
de
Cr
onb
ach

Pr
0
pue
sta d
e m
ejor.
ad
ela
calid
ad d
e se
rvici
io
par
a la
sati
isfaccio
nd
el u
sua
ri
0
en
ela
rea
de
Ad
mi
inis
tra
cion
Tri
bu
tari
ia d
ela

M
unici
ipali
dad
Di
stri
t
al de Sar:
a
yacu
, Lo
reto
, 202
6

NO
(pa
rticipant
e)

=
e
06
8|8
5 8
4
3|8
.b 8
)
) 8|8
5 8
: | T
= : :
! T 5|85
3 ! 5 5|8
o - 5 M/O
=1 5
| ! T E8|8
: | . 5 :
o 5 5 66
e . :
P33 + 5 . 66
on . 5 5 61
o - : 5 | 6
o 5 5
PS NN . 5 |
O 5 3 i - w|wn
=l - : 5 5 5
o= . 3 5 | 5
S 5 | |
w 5 i -+ w|wn -
E | 5 3 - < |
S9 — 5 5 5 4
Al : 5 | |
= - : 5 5 5
D 5 5 - -+ w
D8 + 5 5 3 5
AP55 : + 55 53
v
m : 3 - -+ wm|on
&mz - - : : 5
C - Vali'e) - 5 |
. 2 - oN + :
L% - wm|wn . 5 |
V : | 5 -+ v
5 - - -+ w
W - 2 5 | 5
=% : 2 |
33 . 2 : on |
| | - - on |\
<t - 5 2 5 3
=W : 5 |
33 i 5 : on |
3 3 - -+ on |\
en - 3 5 | 3
R : 3
w . 3 : :
| 33 - - < |
I - 3 3 |
=9 : 3 4
w . 3 : 55
w + : : 55
m - wv(wn . 3 4
w) . 5 | |
w | . 5 : :
- wv | . 4 |
w) . 5 | 2
w . 5 4
5 - w|wn .
w . 4
w . 5 |
w . 5 4
i . v
w . 5
w - 5
w . 5
| : v
2 | |
| < |va .
<t|u\n | |
| w
78 <[
S |
11
=
e
el
X0
e
e
o |
®
g
SIS
&
Q
S

210



66
59
66
60
66
60
66
60
66
60
66
58

66
59
66
58

56
53

66
52
66
52
52

19.29

25

26

27
28

29
30
31

32

33
34

35

36

37

38

39
40
41

42
43
44
45

46

47
VARIANZA POBLACIONAL | 0.59]0.46| 0.00 | 0.41 | 0.36 | 0.45]0.71]0.70 | 1.08 | 0.20 | 0.22 ] 0.79 | 0.00 | 0.41 | 0.35
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RANGO CONFIABILIDAD

Escala valorativa Codigo 0.53 a menos Confiabilidad nula
K= 15 item Siempre 5 0.54a0.59 Confiabilidad baja
Casi siempre 4 0.60 a 0.65 Confiable
Kf(K—l 1.071 A veces 3 0.66 a 0.71 Muy confiable
Casi nunca 2 0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad
[ Nunca 1 1 Confiabilidad perfecta
§; = -
Zl ' 6.74
2
Y =
! 22.37

Interpretacion: El cuestionario aplicado a los 47 usuarios frecuentes del drea de Administracion Tributaria de
la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.749, lo que refleja una
ALFA = 0.749 excelente de confiabilidad; en consecuencia, los items del instrumento presentan coherencia interna y son

adecuados para evaluar la variable calidad de servicio.
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Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en el area de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026

N° (participante)

V2: Satisfaccion del usuario

P1 | P2 | P3 | P4 | PS | P6| P7 | P8 | P9 | P10 TOTAL
1 3 3 5 5 5 3 1 5 3 5 38
2 3 3 5 5 5 3 1 5 3 5 38
3 3 3 5 5 5 3 1 5 3 5 38
4 4 5 5 5 5 3 4 5 3 5 44
5 3 3 5 5 5 3 1 5 3 5 38
6 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 48
7 3 3 5 5 5 3 1 5 3 5 38
8 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 48
9 3 3 5 5 5 3 1 5 3 5 38
10 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 46
11 3 3 5 5 5 3 1 5 3 5 38
12 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 46
13 3 3 5 5 5 3 1 5 3 5 38
14 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 45
15 3 3 5 5 5 3 1 5 3 5 38
16 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 45
17 3 3 5 5 5 3 1 5 3 5 38
18 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 45
19 3 3 5 5 5 3 1 5 3 5 38
20 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 45
21 3 3 5 5 5 3 1 5 3 5 38
22 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 45
23 3 3 5 5 5 3 1 5 3 5 38
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45

38
41

38

36
38
33
38

32
38
31

38
28

38
28

38

30
33
33
38
35
38
35
35
23.69

1.23

24
25

26

27

28

29

30
31

32

33
34

35

36

37

38

39

40
41

42
43
44
45

46

47
VARIANZA POBLACIONAL | 0.75] 1.06 | 0.61 | 0.50 | 0.17 | 0.96 | 1.54 | 0.00 | 1.09
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RANGO CONFIABILIDAD

K= 10 item Escala valorativa Codigo 0.53 a menos Confiabilidad nula
Siempre 5 0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
Casi siempre 4 0.60 a 0.65 Confiable

K/(K-1 1.111 P
A veces 3 0.66 a2 0.71 Muy confiable

- Casi nunca 2 0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad
st = Nunca 1 1 Confiabilidad perfecta
2‘1 I 7.93
2 R ., . . . . » PR ., . .
5§, = 23.69 Interpretacion: El cuestionario aplicado a los 47 usuarios frecuentes del area de Administracion Tributaria de

la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.739, lo que refleja una
excelente de confiabilidad; en consecuencia, los items del instrumento presentan coherencia interna y son

ALFA = 0.739 adecuados para evaluar la variable satisfaccion del usuario.
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DECLARACION JURADA

Yo, ANTHONY LUIS VALERA FLORES, identificado (a) con DNI: 45536421, con

domicilio real: C. Poblado 2 de mayo, Sarayacu, Ucayali.
DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicién de bachiller en administraciéon con cédigo de estudiante:
1411061010 del Programa de Estudio de Administracién de la Facultad de Humanidades,
Ciencias y Salud de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, semestre
académico 2026-01:

Que los datos consignados en la tesis titulada: PROPUESTA DE MEJORA DE LA
CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL AREA
DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
SARAYACU, LORETO, 2026; son reales y no hubo manipulacién ni fabricacién de
los resultados, todo lo que se presenta en la investigacion tantos resultados,
validaciones de los expertos y toda la informacién colocada es autentico y real.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

Ucayali, 22 de marzo del 2026.

Firma del estudiante bachiller Huella
Digital

ANTHONY LUIS VALERA FLORES

DNI: 45536421
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