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RESUMEN:

La investigacion tuvo como objetivo, determinar como la gestion administrativa se relaciona

con la calidad del servicio que se brinda a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial
de Alto Amazonas-Loreto 2018, fue de tipo no experimental, transversal, de disefio
descriptivo correlacional, la muestra estuvo conformada por 74 trabajadores administrativos
de la Municipalidad, y 133 ciudadanos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas.
Entre los resultados se encontré que, respecto a la Gestion administrativa, el 23% de los
trabajadores considera que no se desarrolla adecuadamente, el 38% que se desarrolla
adecuadamente; respecto a las dimensiones de la Gestion administrativa que no se
desarrollan adecuadamente, las proporciones son las siguientes: Planeacion, el 41%,
organizacion, el 25%, direccién el 15%, y control, el 23%. Respecto a la Calidad de Servicio,
el 3% de los contribuyentes considera que no es adecuada, el 90% se mostré indiferente;
respecto a las dimensiones de la calidad de servicio que los contribuyentes consideran, no
se desarrollan adecuadamente, las proporciones son las siguientes: fiabilidad, el 47%,
sensibilidad, 23%, seguridad, 4% empatia, 5%, y bienes tangibles, 8%. Se establecio una
relacion fuerte, entre la Gestion administrativa, de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Y la calidad de servicio que reciben los contribuyentes, por haberse encontrado
entre estas variables una correlacién de 0,872. También se encontré que el 57% esta en
desacuerdo en que, la informacion la brindan oportunamente, mientras que, en lo encontrado
por (Alvarado, 2011), sélo el 8% opina esta mal, la informacion recibida en la atencién.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, planeacion, sensibilidad.
ABSTRACT:

The objective of the investigation was to determine how the administrative management is
related to the quality of the service provided to the taxpayers of the Provincial Municipality
of Alto Amazonas-Loreto 2018, it was non-experimental, transversal, of descriptive
correlational design, the sample It was made up of 74 administrative workers of the
Municipality, and 133 citizens of the Provincial Municipality of Alto Amazonas. Among the
results, it was found that, with respect to administrative management, 23% of workers
consider that it is not developed properly, 38% that is developed properly; Regarding the
dimensions of administrative management that are not developed properly, the proportions
are as follows: Planning, 41%, organization, 25%, management 15%, and control, 23%.
Regarding the Quality of Service, 3% of the taxpayers consider that it is not adequate, 90%
were indifferent; Regarding the dimensions of the quality of service that taxpayers
consider, they are not developed properly, the proportions are the following: reliability,
47%, sensitivity, 23%, security, 4% empathy, 5%, and tangible goods, 8 %. A strong
relationship was established between the Administrative Management of the Provincial
Municipality of Alto Amazonas and the quality of service that taxpayers receive, since a
correlation of 0.872 was found among these variables. It was also found that 57% disagree
that the information is provided in a timely manner, while, as found by (Alvarado, 2011),
only 8% think it is wrong, the information received in the care.

Keywords: Administrative management, quality of service, planning, sensitivity.
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INTRODUCCION
Segun (Hurtado, 2008), -La administracion y las organizaciones son producto de su

momento y su contexto histdrico y social, por tanto, la evolucién de la gestion administrativa se
entiende en términos de como han resuelto las personas las cuestiones de sus relaciones en
momentos concretos de la historiall.

El (Ministerio de Economia y Finanzas , 2014), sefiala que: -Las municipalidades
provinciales cuentan con potestad tributaria para crear tasas y contribuciones. No obstante, no
tienen ninguna facultad para crear, modificar o suprimir impuestos, ni para exonerar de ellos.
Asimismo, deben ejercer su potestad tributaria dentro de los limites sefialados en el marco legal
respectivo. Un ejemplo de los limites establecidos por ley al ejercicio de la potestad tributaria de
las municipalidades provinciales es el Texto Unico Ordenado de la Ley de Tributacion Municipal,
aprobado por Decreto Supremo N° 156-2004-EF (en adelante TUO de la Ley de Tributacion
Municipal), cuyo titulo Il —Marco normativo para las contribuciones y tasas municipalesil—
establece disposiciones relacionadas con la creacién, regulacién y exoneracion de tasas y
contribuciones municipales. Asimismo, se puede mencionar la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General (en adelante LPAG), que determina también, en sus
articulos 38°., 44.° y 45.°, las limitaciones relacionadas con la tasa denominada -derechos de
tramitacion de procedimientos administrativosll.

Como es desconocido el comportamiento de las dimensiones de la gestién administrativa
en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, a pesar de haberse notado, visos de una
inadecuada gestion administrativa, a través de lo observado en las diversas acciones y omisiones
de la Municipalidad, asi como las apreciaciones de los pobladores, es que se plantea la presente
investigacion. Pero también, se puede notar, segun transparencia de la (Municipalidad Provincial
de Alto Amazonas, 2016) que, la ultima publicaciéon de la evaluacién POI, fue realizada en
diciembre del 2015, asi mismo, el Manual de Organizacién y Funciones, su Ultima publicacion fue,
en enero del 2016. Por otro lado, segun la (Municipalidad Provincial de Alto Amazonas., 2012), en
su informe, -Plan Estratégico Institucional 2009 — 2011l el objetivo estratégico N° 6 establece:
-Construir una ciudad formadora pacifica, solidaria y sustentable; tiene como propdsito, la
disminucion de quejas y reclamos del vecinoll

Asi mismo, se pudo encontrar en una publicacion de (Proycontra, 2018), que: -En
Yurimaguas, pobladores del Barrio la Loma, se movilizaron en horas de la mafiana del pasado
lunes, piden a la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas la conclusién de la losa deportiva el
Huequito, construccién del centro de salud y construccion de la Institucion Educativa Publica Juan
Primo Ruiz, manifestante fueron recibidos por el Gerente Sub Regional, quien le explicé las
gestiones que viene haciendoll.

Siendo esto la informacién mas reciente encontrada de la gestion de la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, se puede observar que, no existen investigaciones previas que

permitan tener informacion secundaria, y se conoce muy poco, sobre la gestion administrativa y la
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calidad de servicio, la investigacion pretende recoger informacion de fuentes primarias, de los
trabajadores administrativos de la municipalidad, y de los ciudadanos respecto a la calidad de
servicio al contribuyente. Para el caso de la presente investigacién, se conocera los diversos
aspectos que competen a la variable gestién administrativa de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, Loreto, describiendo asimismo la variable calidad del servicio, que se brinda a los
contribuyentes de dicha municipalidad, y estableciendo una relacién entre estas dos variables.
Por lo antes expuesto, se plantea los siguientes objetivos para el desarrollo de la investigacion.
Objetivos de la investigacion
Objetivo General
OG. - Determinar como la gestion administrativa se relaciona con la calidad del servicio que
se brinda a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas-Loreto 2018.
Objetivos Especificos
OEL.- Establecer el nivel de relacion entre la planeacion de la gestion administrativa, y la
calidad del servicio que se brinda a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas-Loreto 2018.
OE2.- Determinar el nivel de relacién entre la organizacién de la gestién administrativa, y la
calidad del servicio que se brinda a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas-Loreto 2018.
OE3.- Explicar el nivel de relacion entre la direccion de la gestion administrativa, y la calidad
del servicio que se brinda a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas-Loreto 2018.
OEA4.- Determinar el nivel de relacion entre el control de la gestion administrativa, y la calidad
del servicio que se brinda a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas-Loreto 2018.
Importancia de la Investigacion

El estudio se basa en la gestiébn administrativa, y su relacién con la calidad del servicio
gue se brinda a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas-Loreto 2018.
Al tener en cuenta las dimensiones de la gestion administrativa, se podran identificar los factores
gue afectan a la calidad del servicio y asi poder tomar la medida pertinente.

La presente investigacion permitira aportar al nuevo conocimiento, un andlisis de Gestion
Administrativa, en sus dimensiones de Planeacion, organizacion, direccion, y control, asi como,
conocer la calidad de servicio al contribuyente de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas-
Loreto 2018. Los resultados permitiran conocer las debilidades de la gestion administrativa, lo que
permitira a su vez, ofrecer recomendaciones, para una mejor eficiencia y calidad de servicio a los
contribuyentes, beneficiando asi a la poblacion, con una mejor gestion publica.

La investigacién esta sustentada, en las bases teoricas del presente trabajo, se mostrara
mediante la aplicacion del conocimiento cientifico de las teorias mostradas conducentes a un

resultado objetivo acerca del problema planteado. Tiene relevancia social, porque los resultados
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podrian ser utilizados para mejorar la gestion administrativa y la calidad de servicio al

contribuyente de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, asi mismo, facilitara y servira de
base para futuras investigaciones.

Entre los antecedentes relacionados con la presente investigacion tenemos, encontramos
a (Hernandez, Quintana, Moderos, Guedes, & Garcia, 2009), quien, -determind que la motivacion
laboral es la variable que mayor correlacion tiene con la calidad, seguida de la satisfaccion
laboral, y por dltimo del liderazgoll. Por su parte, (Reyes, 2015), indica que, -de los resultados
obtenidos se analiz6 que, los administrativos en su totalidad deben conocer la importancia que
tiene la Gestion Administrativa lo cual se hace necesaria la realizacion de esta investigacion para
el beneficio de la Empresall. Por otro lado, (Alvarado, 2011), en su investigacion, concluye que, -la
informacion que se brinda en SUNAT no cubre totalmente las expectativas de los contribuyentes
debido a la deficiencia en los canales de informacion con los que cuenta dicha instituciénll.
Asimismo, (Bendezu, 2016), concluye que, -la calidad de servicios influye significativamente en la
satisfaccion del contribuyente, porque guarda relacién directa entre ambas variablesll. Por su
parte (Cirado, 2014), concluye que, -las mayores debilidades estan referidas a la falta de un plan
estratégico, la limitada gestién de recursos humanos y la débil gestion de recursos tecnoldgicosill.
También (Ocampos & Valencia, 2017), en su investigacion concluye que, -la aplicacion de una
adecuada gestion administrativa es fundamental para brindar un servicio de calidadll.

Del mismo modo, se presentan las bases tedricas relacionadas con la investigacion,
encontrandose que, segun el (INEGI, 2018), -Desde finales del siglo XIX se acostumbra definir la
administraciéon en términos de cuatro funciones especificas de los administradores: la
planificacion, la organizacién, la direccion y el controlll. Para reforzar lo antes expuesto, se hace
referencia de la teoria de (Stephen & Coulter, 2010), quienes plantean que: -La Ultima etapa del
proceso administrativo es control, la cual no existe sin la previa planificacién y ejecucién. Esta
relacionada y forma parte de los tres resultados de las otras tres funciones fundamentales de la
administracionll.

Por otro lado, (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) respecto a la planificacion, indican que,
-si se quiere que el esfuerzo del grupo sea efectivo, las personas deben saber lo que se espera
que cumplan. Esta es la funcion de la planeacion, la base de todas las funciones gerenciales que
consiste en seleccionar misiones y objetivos, y decidir sobre las acciones necesarias para
lograrlosll. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012), plantean que, -Organizar es un proceso que
requiere se consideren varios elementos fundamentales, entre ellos, los objetivos y planes,
porque de ellos se derivan las actividades, respecto la Direccion, los motivos humanos se basan
en necesidades, conscientes 0 inconscientes; algunas son primarias, como las fisiolégicas de
agua, aire, alimentos, suefio y refugio, otras se pueden considerar secundarias, como la
autoestima, el estatus, la afiliacién con otros, el afecto, el dar, los logros y la autoafirmaciénll.
Asimismo, (Stephen & Coulter, 2010), indican que: -El proceso de control, es un proceso de tres

pasos en el que se mide el desempefio real, se compara este contra un estandar y se toman
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acciones administrativas para corregir cualquier desviacion o para hacerse cargo de los
estandares inadecuadosl.

Por lo que se refiere a (Varo, 1994), -La calidad puede referirse a diferentes aspectos de
la actividad de una organizacion: el producto o servicio, el proceso, la produccion o sistema de
prestacion del servicio o bien, entenderse como una corriente de pensamiento que impregna toda
la empresall. Por su parte, (Matsumoto, 2014), sefala que, -el modelo Servqual permite analizar
aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite conocer factores incontrolables e
impredecibles de los clientes. También sefala, que las cinco dimensiones para medir la calidad
del servicio son: la Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia, y Elementos tangiblesll. Del
mismo modo, (lbarra, Casas, & Partida, 2011) plantea que, -Las brechas que proponen los
autores del SERVQUAL indican diferencias entre los aspectos importantes de un servicio, como
los son las necesidades de los clientes, la experiencia misma del servicio y las percepciones que
tienen los empleados de la empresa con respecto a los requerimientos de los clientesll. Segun lo
plantea el (Ministerio de Economia y Finanzas, 2015), -la calidad debe ser entendida por la
administracion tributaria municipal como la satisfaccién de las exigencias de los contribuyentes,
relacionadas con la demanda de informacion, orientacién, asistencia y el trato que recibenll.
Respecto a la calidad de servicio, (Mora, 2011), indica que, -se define bajo el supuesto que todos
los miembros de la empresa y todos los aspectos relacionados con la organizaciéon, se implican
para alcanzarlall. Acerca de la gestion, el (Ministerio de Educacion Nacional, 2018), indica que,
-es el proceso mediante el cual se obtiene, despliega o utiliza una variedad de recursos basicos
para apoyar los objetivos de la organizacionll, sobre la gestion administrativa, (Valverde, 2014),
sefala que, -es la capacidad para lograr los objetivos acordados en el tiempo establecido,
movilizando estrategias y acciones en el marco de los principios y valores institucionalesll. La
Cobranza Coactiva, segun la (SUNAT, 2017), -es el procedimiento para notificarte la deuda
pendiente, luego de un plazo, de continuar impaga, iniciara el procedimiento de cobranza coactiva
para su cobro pudiendo utilizar diversas medidas de embargo, que se ejecutaran a través de un
Ejecutor Coactivo, y con la colaboracion de Auxiliares Coactivosll. (Vasquez, 2012) sefiala que,
-la estructura organizacional es fundamental en todas las empresas, define muchas
caracteristicas de como se va a organizar, tiene la funcion principal de establecer autoridad,
jerarquia, cadena de mando, organigramas y departamentalizaciones, entre otrasll.

En relacion con la contribucion, el (Ministerio de Economia y Finanzas, 2018), indica que,
-es el tributo cuya obligacion tiene como hecho generador beneficios derivados de la realizacion de
obras publicas o de actividades estatalesll. Por otro lado, la eficiencia segun, (Pérez & Gardey,
2012), -se trata de la capacidad de alcanzar un objetivo fijado con anterioridad en el menor tiempo
posible y con el minimo uso posible de los recursos, lo que supone una optimizacionll. Acerca de
la Resolucion de Ejecucién Coactiva (REC), segun la (SUNAT, 2016), -es un documento emitido
por la SUNAT, mediante el cual le requiere al contribuyente el pago de su deuda exigible, en un

plazo de siete (07) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de realizada su notificacionll
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MATERIALES Y METODOS
Tipo de estudio

La presente investigacion, es de tipo no experimental, de corte transversal, de disefio
descriptivo-explicativo.
Poblacion
La primera poblacién esta conformada por los 74 trabajadores administrativos de la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas Loreto 2018.
La segunda poblacién estd conformada por los ciudadanos de Yurimaguas, siendo estos 72.120
habitantes, segun (Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2016).
Tamafo de muestra
Por ser una poblacién pequefa de 74 trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial
de Alto Amazonas Loreto, se utilizo toda la poblacion como muestra.
La muestra para la determinacién de la calidad de servicio, estuvo conformada por los 133
ciudadanos de Yurimaguas
Instrumentos para larecoleccién de datos
Las técnicas que se utilizaron para la obtencion de la informacién, es la técnica de encuesta,
recolectando asi, la informacién a través de dos cuestionarios, uno aplicado a los trabajadores
sobre la gestion administrativa, y el segundo cuestionario, relacionado con la calidad del servicio
gue se brinda a los contribuyentes, aplicado a los ciudadanos de Yurimaguas, perteneciente a la
Provincia de Alto Amazonas-Loreto.
Técnicas de procesamiento y analisis estadistico
Para el analisis de los resultados se utilizé el software estadistico SPSS version 25 en espaifiol,
utilizando las técnicas estadisticas descriptivas e inferenciales, para cumplir con los objetivos del

trabajo de investigacion.

RESULTADOS

1. Gestion Administrativa de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas-Loreto.

De la informacion recogida de los 74 trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de
Alto amazonas, se obtuvo los siguientes resultados respecto a la Gestion administrativa, en la
tabla 1 se observa que el 23% esta en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, que se desarrolla
adecuadamente, el 38% de acuerdo y totalmente de acuerdo, que se desarrolla adecuadamente, y

el 39% se muestra indiferente.
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Tabla 1 — Trabajadores que manifiestan su acuerdo en la evaluacion de la Gestion administrativa de la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas-Loreto

Totalmente

en En Totalmenta
Dimension desacuerdo desacuerdo Indiferent= De acuerdo de acuerdo Total
FPlaneacion o 26 a3z 39 3 100
Organizacion 1 24 35 38 1 100
Direccion 3 12 31 41 14 100
Control 5 18 39 38 o] 100
Gestion 5 18 39 ae 0 100

administrativa

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas-Loreto
2018. Elaboracion: Propia

Por otro lado, se puede observar en el gréfico 1, respecto a la dimension planeacion, el 26% esta
en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, que se desarrolla adecuadamente. De la dimensién
organizacion, el 25% est4 en desacuerdo y totalmente en desacuerdo; la dimensién direccion, el
15% estd en desacuerdo y totalmente en desacuerdo; la dimension control, el 23% esta en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo, que se desarrollan adecuadamente.

Gréfico 1 - Gestién administrativa de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas-Loreto

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

M Indiferente

Gestion administrativa 13 [ 5 W De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Planeacion 3

Organizacion 1

Dimension

Control

Direccion m

0,00 20,00 10,00 60,00 80,00 100,00

Porcentaje

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas-Loreto 2018. Elaboracion: Propia

1.1 En la entidad se motiva constantemente al personal.

En la tabla 2 se observa que, 38% de los trabajadores manifestaron estar en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo por que en la entidad no se motiva constantemente al personal,
mientras que el 35% manifesté estar en desacuerdo y totalmente desacuerdo, y solo el 27% se

mostré indiferente.

Tabla 2 Trabajadores gue manifiestan su acuerdo en que, en la entidad se motiva constante al personal (%)

Valor Cualitativo Frecuencia Porcentaje gg&ﬁ;gg
Totalmente en desacuerdo 9 12 12
En desacuerdo 19 26 38
Indiferente 20 27 65
De acuerdo 24 32 97
Totalmente de acuerdo 2 3 100,0
Total 74 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas-Loreto 2018. Elaboracion: Propia
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2. Calidad de Servicio.
En la tabla 3, se observa que el 3% de los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto

Amazonas Loreto estd en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, que se desarrolla

adecuadamente, y el 90% se muestra indiferente.

Tabla 3 - Contribuyentes que manifiestan su acuerdo en la evaluacion de Calidad de Servicio de la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas-Loreto (%)

Totalmente

en En Totalmente

Dimension desacuerdo desacuerdo Indiferente De acuerdo de acuerdo Total
Fiahilidad o] a7 50 2 o] 100
Sensibilidad o] 23 60 17 1 100
Seguridad [u] 4 A7 38 2 100
Empatia o] 3] 44 43 3 100
Bienes 1 7 149 54 20 100
Tangibles
Calidad de u] 3 ao T a 100
senvicio

Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto.
Elaboracion: Propia

Asimismo, se puede observar en la tabla 3, y grafico 2, que de la dimension fiabilidad el 47% de
los contribuyentes estd, totalmente en desacuerdo, y en desacuerdo, que se desarrolle
adecuadamente; de la dimensién sensibilidad, el 23% de los contribuyentes esta, totalmente en
desacuerdo, y en desacuerdo, que se desarrolle adecuadamente; de la dimensién empatia, el 5%
de los contribuyentes esta, totalmente en desacuerdo, y en desacuerdo, que se desarrolle
adecuadamente, el 49% se muestra indiferente; la dimension bienes tangibles, el 8% de los
contribuyentes esta, totalmente en desacuerdo, y en desacuerdo, que se desarrolle

adecuadamente, el 19% se muestra indiferente.

Grafico 2 - Calidad de Servicio de la Municipalidad Provincial Alto Amazonas-Loreto

M Totalmente en desacuerdg
M En desacuerdo

i . M Indiferente

Calidad de servicio ||7| 90 ¥ De acuerda

Totalmente de acuerdo

Seguridad

Empatia

Dimension

Bienes Tangibles 20

Sensibilidad

Fiabilidad 2|

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00 120,00

Porcentaje

Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial
de Alto Amazonas Loreto
Elaboracion: Propia
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2.1. Cuando solicita informacion se la brindan oportunamente.

En la tabla 4 se ostenta que el 57% de los contribuyentes expresaron estar en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo cuando solicitan una informacién a los trabajadores de la entidad y
no la brindan oportunamente.

Tabla 4 Contribuyentes que manifiestan su acuerdo acerca de, cuando solicita informacion se la brindan
oportunamente (%)

Valor Cualitativo Frecuencia Porcentaje gg&ﬁ?ﬂgg
Totalmente en desacuerdo 8 6 6,0
En desacuerdo 68 51 57
Indiferente 28 21 78
De acuerdo 21 16 94
Totalmente de acuerdo 8 6 100,0
Total 133 100,0

Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial
de Alto Amazonas Loreto
Elaboracion: Propia

2.2. Las operaciones y transacciones realizadas le inspiran confianza y seguridad.

En la tabla 5 se muestra que los encuestados manifestaron con un 54% estar totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo con las operaciones y transacciones realizadas no les inspiran
confianza y seguridad, el 18% se muestra indiferente.

Tabla 5 Contribuyentes que manifiestan su acuerdo acerca de las operaciones y transacciones realizadas le inspiran
confianza y seguridad (%)

Valor Cualitativo Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 10 8 8
En desacuerdo 62 47 54
Indiferente 24 18 72
De acuerdo 35 26 98
Totalmente de acuerdo 2 2 100,0
Total 133 100,0

Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto
Elaboracion: Propia

2.3. Los empleados le brindaron atencion personalizada.
Se muestra en la tabla 6 que, el 77% estuvo de acuerdo y totalmente de acuerdo con la
atencion personalizada que fue brindada por los empleados, y el 16% estuvo en desacuerdo y

totalmente en desacuerdo con la atencién brindada, y solo el 7% lo expreso indiferente.
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Tabla 6 Contribuyentes que manifiestan su acuerdo acerca de, los empleados le brindaron atencidn personalizada (%)

100 -

I . . Porcentaje
Valor Cualitativo Frecuencia Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 5 4 4

En desacuerdo 17 13 17

Indiferente 9 7 24

De acuerdo 31 23 47

Totalmente de acuerdo 71 53 100,0
Total 133 100,0

Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto
Elaboracién: Propia

2.4. Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio.
En la tabla 7 se presenta que el 72% de los contribuyentes estuvo de acuerdo y totalmente de
acuerdo con lo atractivo y apto que estan las instalaciones fisicas para brindar el buen
servicio, mientras que el 18% manifesto estar totalmente desacuerdo y desacuerdo, y solo un

10% lo expreso indiferente.

Tabla 7 Contribuyentes que manifiestan su acuerdo acerca de las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas
para brindar un buen servicio (%)

Valor Cualitativo Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 13 10 10
En desacuerdo 11 8 18
Indiferente 13 10 28
De acuerdo 75 56 84
Totalmente de acuerdo 21 16 100,0
Total 133 100,0

Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Alto Amazonas Loreto
Elaboracion: Propia

3. Relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio que se brinda a los
contribuyentes.

En la Tabla 8 y gréfico 3, se presenta los resultados en porcentajes de la Gestion
administrativa y la calidad de servicio, segun la calificacién cualitativa de los encuestados.

Tabla 8 Porcentajes de la calificacion de la gestién administrativa, y la calidad de servicio que se brinda a los
contribuyentes, en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas

valor Cualitativo Gestion administrativa Calidad de Servicio
(%) (%)
Totalmente en Desacuerdo 1 (o]
En Desacuerdo 23 3
Indiferente 32 90
De Acuerdo 43 7
Totalmente de Acuerdo (0] 0

Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto. Elaboracién: Propia


IGGP-SIST46S
Texto escrito a máquina
100


Anthoni Max Barrera Isuiza
Marco Aurelio Ysuiza Shupingahua

101

Gréfico 3 Relacién entre la gestion administrativa y la calidad de servicio que se brinda a los contribuyentes
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Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto.
Elaboracion: Propia

Como se puede apreciar en la tabla 8 y gréfico 3, podria existir una relacion entre la Gestion
administrativa, de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas y la calidad de servicio que
reciben los contribuyentes, esto nos llevé a calcular, la correlacion de Spearman, por tratarse
de una variable ordinal. Los resultados se presentan en la tabla 9, donde esta correlacién
resulté ser 0,872, es decir que existe una relacion fuerte entre la Gestion administrativa y la

calidad de servicio.

Tabla 9 Rho de Spearman de gestion administrativa y calidad de servicio.

Gestion Calidad
administrativa Servicio
Coeficiente de correlaciéon 1,000 872
Gestién adm. Sig. (bilateral) . ,054
Rho de
Spearman Coeficiente de correlaciéon ,872 1,000
Calidad Ser Sig. (bilateral) ,054

Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto. Elaboracion: Propia

4. Relacion entre la planeacion administrativa, y la calidad servicio que se brinda a los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas-Loreto 2018.
Se puede observar en el gréfico 4, los resultados en porcentajes de la planeacion

administrativa y la calidad de servicio, segun la calificacion cualitativa de los encuestados.
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Graéfico 4 Relacion entre la planeacion y la calidad de servicio que se brinda a los contribuyentes
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Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Alto Amazonas Loreto. Elaboracion: Propia

Se puede observar en el gréfico 4, que podria presentarse una relacion entre la planeacion
administrativa, de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas y la calidad de servicio que
reciben los contribuyentes, lo que nos llevé a calcular, la correlacion de Spearman, por
tratarse de una variable ordinal. Los resultados que se muestran en la tabla 10, donde esta
correlacion resulté ser 0,872, es decir que existe una relacion fuerte entre la planeacién y la

calidad de servicio.

Tabla 10 Rho de Spearman de planeacion y calidad de servicio

L, Calidad de
Planeacioén .
Servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 872

Planeacion Sig. (bilateral) . ,054
N 5 5

RNO ae spearman Coeficiente de correlacion ,872 1,000
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,054 .
N 5 5

Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto
Elaboracién: Propia

5. Relacién entre la organizacién administrativa, y la calidad del servicio que se brinda
a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas-Loreto 2018.
En el grafico 5, se pueden apreciar los resultados en porcentajes de la organizacion

administrativa y la calidad de servicio, segun la calificacion cualitativa de los encuestados.
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Grafico 5 Relacién entre la organizacion y la calidad de servicio que se brinda a los contribuyentes
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Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto. Elaboracion: Propia

En el gréfico 5, podria manifestarse una relacién entre la organizacion administrativa, de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas y la calidad de servicio que reciben los
contribuyentes, lo que nos conllevo a calcular, la correlacibn de Spearman, por tratarse de
una variable ordinal. Los resultados que se observan en la tabla 11, donde la correlacion
resulté ser 0,895, expresaron que existe una relacién fuerte entre la organizacion y la calidad

de servicio.

Tabla 11 Rho de Spearman de organizacion y calidad de servicio

. . Calidad de
Organizacion .
Servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 ,895"

Organizacion Sig. (bilateral) . ,040
N 5 5

Rno ae spearman Coeficiente de correlacion ,895" 1,000
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,040 .
N 5 5

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto
Elaboracién: Propia

6. Relacion entre la direccién administrativa, y la calidad del servicio que se brinda a
los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas-Loreto 2018.
A continuacién, se presenta los resultados del grafico 6 en porcentaje de la direccion

administrativa y la calidad de servicio, segun la apreciacion cualitativa de los encuestados.
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Grafico 6 Relacion entre la direccion y la calidad de servicio que se brinda a los contribuyentes
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Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto

Elaboracion: Propia

En el gréfico 6, se presenta una relacion entre la direccion administrativa, de la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas y la calidad de servicio que reciben los contribuyentes, luego se
realizo el calcul6 de la correlaciébn de Spearman, por tratarse de una variable ordinal. Se
aprecia en la tabla 12, que la correlacién resulté ser 0,718, mostrando que existe una relacion

fuerte entre la direccion y la calidad de servicio.

Tabla 12 Rho de Spearman de direccion y calidad de servicio

Direccién c;g?\%gige
Coeficiente de correlacién 1,000 ,718
Direccion Sig. (bilateral) . 172
Rho de N 5 5
Spearman Coeficiente de correlacién ,718 1,000
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) 172 .
N 5 5

Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto
Elaboracién: Propia

7. Relacion entre el control administrativo, y la calidad del servicio que se brinda a los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas-Loreto 2018.
En el grafico 7, se muestra los resultados en porcentajes del control administrativo y la calidad

de servicio, segun la valoracion cualitativa de los encuestados.
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Gréfico 7 Relacién entre el control y la calidad de servicio que se brinda a los contribuyentes
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Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto
Elaboracién: Propia

En el grafico 7, se muestra una relacién entre el control administrativo, de la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas y la calidad de servicio que reciben los contribuyentes, luego se
efectud el calculdé de la correlacion de Spearman, por presentarse de una variable ordinal. Los
resultados que se observan en la tabla 13, donde la correlacién resulté ser 0,975, manifestaron

gue existe una relacion entre el control y la calidad de servicio.

Tabla 13 Rho de Spearman de control y calidad de servicio

Control ng?\ili?:ige
Coeficiente de correlacion 1,000 ,975™
Control Sig. (bilateral) . ,005
N 5 5
Rno ae spearman Coeficiente de correlacion ,975™ 1,000
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,005 .
N 5 5

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio dirigido a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas Loreto
Elaboracion: Propia

DISCUSION

Respecto a que, la entidad motiva constantemente al personal, se encontré que, el 38% de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas — Loreto, estdn en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo que, la entidad motiva constantemente al personal, mientras que el 35%
esta de acuerdo y totalmente de acuerdo. Estos resultados difieren de lo encontrado por (Reyes,
2015), quien, en su investigacion que: -En la pregunta realizada a los Socios de la Cooperativa
Interprovincial de Transporte La Mana, muestra que el 79% si se siente motivado al realizar su

trabajo...ll
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Se encuentran diferencias en ambas investigaciones puesto que, en la presente investigacion solo

106 U el 35% esta de acuerdo en la motivacion del personal, y en lo encontrado por (Reyes, 2015), -el
T 01011 79% si se siente motivado al realizar su trabajoll

Cuando solicita informacion se la brindan oportunamente, el 57% de los contribuyentes
expresaron estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo que, cuando solicitan una
informacion a los trabajadores de la entidad, la brindan oportunamente, sin embargo, el 22% esta
de acuerdo y totalmente de acuerdo en que, la informacién la brindan oportunamente. Estos
resultados tienen diferencias a lo encontrado por (Alvarado, 2011) en su investigacion encontrd
gue: -El 39% manifiesta que la atencién recibida es regular, asi como la solucién a sus dudas e
inquietudes, el 6% que esta mal, y un 2% que esta muy malll

Estas diferencias se aprecian, puesto que, en la presente investigacion se encontré que el 57%
esta en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, en que, la informacion la brindan oportunamente,
mientras que, en lo encontrado por (Alvarado, 2011), solo el 8% opina esta mal, y muy mal, la
informacion recibida en la atencién permite absolver dudas e inquietudes.

Respecto a que, las operaciones y transacciones realizadas le inspiran confianza y seguridad, el
54% de los contribuyentes, estan totalmente en desacuerdo, y en desacuerdo en que, las
operaciones y transacciones realizadas les inspiran confianza, y seguridad. Presentando
diferencias con (Bendez(, 2016), quien en su investigacion encontré6 que: -EI 70% de los
encuestados consideran que los funcionarios de la SUNAT le transmiten una confianza regular...ll.
Se encontraron diferencias entre ambas investigaciones, puesto que, en la presente investigacion,
el 54% estan totalmente en desacuerdo y en desacuerdo en que, las operaciones y transacciones
realizadas les inspiran confianza, y seguridad, mientras que, en lo encontrado por (Bendezl,
2016), -El 70% de los encuestados consideran que los funcionarios de la SUNAT le transmiten
una confianza regularll

Acerca de que, los empleados brindan atencion personalizada, por parte de los empleados, el
77% esta de acuerdo y totalmente de acuerdo, y el 17% esta en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo. Dichos resultados presentan diferencias con los de (Bendezu, 2016), en su tesis
encontré que: -El 40% de los encuestados consideran que la atencién personalizada recibida de la
SUNAT es Buena, asi mismo otros 40% de los encuestados consideran que es Regular y el 10%
de los encuestados consideran es Muy Buenall.

Las diferencias entre las investigaciones, se refleja en la atencion personalizada, en la presente
investigacion, el 77% estuvo de acuerdo y totalmente de acuerdo, a diferencia de lo encontrado
por (Bendezu, 2016), que solo -el 50% de los encuestados consideran que la atencion

personalizada recibida de la SUNAT es Buena, y Muy Buenall.

CONCLUSIONES.
PRIMERA: El 23% de los trabajadores administrativos considera que, la gestion administrativa, no

esta desarrollandose adecuadamente.
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De la dimension planeacion, el 41% de los trabajadores administrativos considera que, esta de
107 acuerdo; de la dimensién organizacién, el 25% esta en desacuerdo, y el 35% se muestra

[J [0 O indiferente; la dimension direccién, el 55% de acuerdo; finalmente, la dimensiéon control, el 39% se

[ [J [0 muestra indiferente, en el desarrollo de la dimensién.
En promedio, respecto a la gestibn administrativa y sus dimensiones planeacion, organizacion,

direccion, y control, los trabajadores se muestran -Indiferentesl.

SEGUNDA: El 90% de los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto,
consideran que, la calidad de servicio no estd desarrollandose adecuadamente, por ser
indiferente.

Respecto a la dimension fiabilidad, el 50% se muestra también indiferente, de la dimension
sensibilidad el 60% se muestra indiferente, la dimensién empatia, el 49% se muestra indiferente;
de la dimensién bienes tangibles, el 74% esta de acuerdo, que se desarrolle adecuadamente la
calidad de servicio.

TERCERA: Se ha establecido una relacion fuerte, entre la Gestion administrativa, de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas y la calidad de servicio que reciben los contribuyentes,
por haberse encontrado entre estas variables una correlacion de 0,872, valor que indica una
estrecha relacion entre ellas.

CUARTA: Se ha encontrado una relacion muy estrecha entre la planeaciéon administrativa, de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas y la calidad de servicio que reciben los contribuyentes,
por haberse encontrado entre estas, una correlaciéon de 0,872.

QUINTA: Se ha determinado una fuerte relacion entre la organizacion administrativa, de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Y la calidad de servicio que reciben los contribuyentes,
por haberse encontrado entre estas una correlacién de 0,895.

SEXTA: Se comprobd una fuerte relacion entre la direccibn administrativa, de la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas y la calidad de servicio que reciben los contribuyentes, por haberse
encontrado entre ambas, una correlacién de 0,718.

SEPTIMA: Se obtuvo una estrecha relacién entre el control administrativo, de la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas y la calidad de servicio que reciben los contribuyentes por haberse

encontrado una correlacion de 0,975.
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