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RESUMEN

El presente trabajo denominado La calidad del servicio y su incidencia en la gestion
administrativa - municipalidad distrital de Papaplaya — Region San Martin 2020, es
una investigacion que me ha permitido establecer un estudio profundo sobre la
realidad estudiada en la Municipalidad Distrital de Papaplaya, El objetivo general de
la presente investigacion es Determinar la incidencia de la calidad del servicio en la
Gestion Administrativa de la Municipalidad Distrital de Papaplaya regién San Martin, y
los objetivos especificos son: Diagnosticar bajo qué condiciones se viene ofreciendo
los servicios en la Municipalidad Distrital de Papaplaya region San Martin. Analizar la
gestion administrativa de la Municipalidad Distrital de Papaplaya region San Martin y
Establecer el nivel de incidencia de la calidad de servicio en la gestion administrativa
de la Municipalidad Distrital de Papaplaya Regién San Martin. Asi mismo el problema
de la investigacion se formul6 de la siguiente manera ¢ Como incide la calidad del
servicio en la gestion administrativa de la Municipalidad Distrital de Papaplaya -
Region San Martin 20207

Para ver la calidad que existe en esta Municipalidad, sus elementos tangibles como
también ver las percepciones Yy expectativas y cuales son las razones de los clientes
gue acuden, esto se hizo a través de una encuesta en donde los resultados obtenidos
fueron positivos obteniendo asi que la satisfaccion del cliente es el objetivo principal
para de esta manera poder incrementar y mejorar los servicios ofrecidos, pero que en
algunas ocasiones no se llegan a cumplir debido a problemas de eficacia en el servicio

por parte de cierto sector del personal.

Palabras clave, Calidad, Atencion al Cliente, Gestion Administrativa



ABSTRACT

This work called Service quality and its impact on the administrative management
distrital city Papaplaya - Region San Martin 2020, is an investigation that has allowed
me to establish a thorough study of the reality studied in the Distrital Municipality of
Papaplaya, the overall objective of this research is to determine the impact of service
guality on the Administrative Management of the Distrital Municipality of Papaplaya
San Martin region, and the specific objectives are: Diagnose under what conditions
has been offering services in the Distrital Municipality of San Martin Papaplaya region.
Analyze the administrative management of the Distrital Municipality of San Martin
Papaplaya region and establish the level of impact of service quality on the
administrative management of the Distrital Municipality of San Martin Papaplaya
region. Likewise, the research problem was formulated as follows What is the impact
of service quality on the administrative management of the Distrital Municipality of

Papaplaya - San Martin Region 20207

To see the quality that exists in this municipality, its tangible elements also see the
perceptions and expectations and what the reasons are clients who come, this was
done through a survey where the results were positive so obtaining the customer
satisfaction is the main goal for this way to increase and improve the services offered,
but sometimes not quite meet due to problems of efficiency in service by a certain
sector of the staff.

Keywords, Quality, Customer Service, Administrative Management

Vi



INDICE

APROBACION DEL JURADO .......cceiittiteeieeeeeee e et e ete e e e eteesteesteeeteeae e i
] D 1 [ @ AN @ ] = P iii
AGRADECIMIENTO ..ottt sttt s e e e e e e e e e e e e eeeseebbbnn s \Y
RESUMEN ... et e et e e e e e e e e e et e e aa e e anaeenns v
N 1 T I ¥ Vi
I, INTRODUGCCION.......ciiiiieeteee ettt e et te sttt e e e eteeae e 112
1.1 Realidad ProblematiCa. ............ooveviiiiiiiiiiiiee e 12
1.2 TrabaJOS PreVIOS. ....ceeeiiiiiiiiiiee ettt 13
1.3 Teorias relacionadas al tema............ccoceeeeeiiiiiiii e 15
1.3.1. Teorias relacionadas con la Calidad del Servicio...........ccccceeveeeeeeeneen. 15
1.3.2.  Gestion AdMINISIIALiVA.........uuuieeeiieiee e e e 19
IR T TR (o] 1 0 = 1117 WP 20
1.3.4. Gestion ambiental..........cccooiiiiiiiiiii e 21
1.3.4.1. Enfoques para la gestion Municipal ............ccoooevviiiiiiiiiiiiii e, 21
Instrumentos de gestion ambiental municipal ...............cccooooeiiiiii 21
1.3.5.  GESHON U8 MESYOS....ciiiiiiiiiiiiiae et e e e e e 21
1.3.6.  Seguridad OCUPACIONAI ...........ceeiiiiiiiiiie e 22
1.3.7. EStado del Arte ......cocoovriiiiiii i 222
1.3.8.  Definicion de tErmiN0S .........cooviiiiiiiiiiiie e a e e e e 25
R 70 TR O o 15 (o 1 PP 26
1.4 Formulacion del Problema. ............ouvvviiiiiiiieee e 27
1.5 Justificacién e importancia del estudio...........cccooviiieeeeiiiiiieiiccceee e, 27
1.6 [ [T L0 (=] P 27
1.7 (@] 0] 1] (1Y 0 F SRR 28
A R @ Lo ][] 1)V o J CT=T = | 28
1.7.2  ODbjetivos €SPECITICOS ... ..cciiiiiii e 28
. MATERIAL Y METODOS .....ooitiiiieieieee ettt 29
2.1 Tipo y Disefo de INVeStIgacion. ...........covieeiiiiiiiii e 29
2.2 Poblacion, Muestray MUESEIEO ........cccceevviiiiiiieeiiiiiie e 30
2.2.1. PODIACION ... aaaas 26
2.2.2. IMUBSIIA ... ettt e e et et et e e ee 26
2.2.3.  IMUBSIIBO . vttt e e e e e e et e et e e e e e e e e ees 27



2.3 Variables, OperacionalizacCiOn. ..........ccccooooiiiiiiiiiiiiicce e 27
2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

33
2.4 1 TECNICAS ...ovuuii e ettt e e e et e e e e e e e e e e et e e e e e et aaeaaraan 33
2.4.2  INSETUMEBNTOS ... cceiieiiei et e e e et e et e e e e e e e e e e e eaa e e e et e aeaes 33
2.4.3 Validez y confiabilidad ............coooouiiiiiiiii 33
2.5 Procedimiento de andlisis de datos. ..........cccceeevviiiiiiiiiiiiiii e, 34
2.6 (@1 =] [0 1= 1 o]0 1SR 34
2.7 Criterios de Rigor CientifiCO..........cooiiiiiiiiie e 34
. RESULTADOS ... ..ttt e e e e e e e e e e eaaaan s 35
3.1. Presentacion de ReSultados ............covvieiiiiiiii e 35
3.2. Discusion de ReSUltados ..........ccooevuiiiiiiiiiiie e 46
3.3. FAN ool (= o] = Uod 1o TSP 52
IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........cooiiieiieieeeeeeee e 53
4.1. CONCIUSIONES. ....uiciie e e e e et eeeee 53
4.2. RECOMENUACIONES. .....uciiiiceee e e e e e e eees 55
REFERENCIAS ..ottt e e e e e e e e e e e e et eeaees 56
N AL 1 R 64

viii



INDICE DE TABLAS

27

Tabla 1 Descripcion de la formula
Tabla 2 Operacionalizacion de la Variable Independiente

28

28

Tabla 3 Operacionalizacion de la Variable Dependiente

Tabla 4 Comportamiento de los empleados
Tabla 5 Seguridad del servicio

31
32

33

Tabla 6 Amabilidad en el servicio
Tabla 7 Capacidad de conocimientos de los empleados

34

Tabla 8 Estado de las instalaciones

35

Tabla 9 Servicio de los trabajadores
Tabla 10 Grado de Confort de las instalaciones

36
37

Tabla 11 Puntualidad
Tabla 12 Atencion personalizada

38
39

40

Tabla 13 Horarios de Trabajo
Tabla 14 Intereses de los contribuyentes

41

Tabla 15 Cuentan con las Herramientas adecuadas

42




INDICE DE FIGURAS

Figura 1.Comportamiento de los trabajadores. Interpretacion: Para el 74% casi siempre los empleados
transmiten confianza a los contribuyentes, el 19% respondi6 que nunca, y para el 7% siempre los empleados
transmiten confianza @ 10S CONTIIDUYENTES........c..eoiieiieeieceeee ettt ettt ettt e e be e e ta e aaa e 31
Figura 2. Seguridad del servicio. Interpretacion: Ante la pregunta si se sienten seguros cuando realizan sus
tramites, el 72% de los contribuyentes encuestados, respondi6 que casi siempre, el 22% respondié que siempre,
y Unicamente el 2% de los contribuyentes encuestados respondié que nunca se sienten seguros cuando realizan
I U1 T (=TT USSR 32
Figura 3 Amabilidad en el servicio. Interpretacion: Para la interrogante planteada c respecto a la amabilidad
el 82% de los contribuyentes encuestados respondi6 que casi siempre los empleados son amables con ellos, el
13% respondi6 que nunca, y el 5% de los contribuyentes encuestados, respondio que los empleados siempre son
AMADIES CON BIHOS. ...ttt ettt ettt e ste e ettt et et e st e et e e st e saeesateeseesseesateenseesseesees 33
Figura 4 Conocimientos de los empleados. Interpretacién: Del total de contribuyentes encuestados, tenemos que
el 40% de ellos, respondid que siempre los empleados de la municipalidad tienen los conocimientos suficientes
para responder a las preguntas que ellos le formulan, el 34% respondié que casi siempre, y solo el 26% de los
contribuyentes encuestados, respondié que nunca los empleados de la municipalidad responden las preguntas

(o (U TIT 0 I (o] 41V = o TSRS 34
Figura 5 Estado de las instalaciones. Interpretacion: Ante la pregunta como calificaria las instalaciones de la
municipalidad, tenemos que el 61% de los contribuyentes encuestados respondio que son regulares, el 31% que
son malas, el 6% que son muy buenas, y el % de los contribuyentes encuestados respondio que son muy malas
las instalaciones de la municipalidad de Papaplaya. ...........ccccvevvvreiieciiesieciieeeseee ettt 35
Figura 6 Servicios de los trabajadores. Interpretacion: En lo referente al servicio que brindan los trabajadores
de la municipalidad, tenemos que el 46% respondié que el servicio es regular, el 37% contestén que es bueno,

El 6% dicen que es bueno y malo a la vez, mientras que solo el 4% de los contribuyentes encuestados, considera
que el servicio que brindan los trabajadores de la municipalidad es muy malo..........ccccoveeviienienieniceee 36
Figura 7 Grado de confort de las instalaciones. Interpretacion: Tenemos que, ante esta interrogante, el 44% de
los contribuyentes encuestados respondid que el grado de confort de las instalaciones de la municipalidad es
regular, el 36% que es bueno, el 18% que es muy bueno el 1% de los contribuyentes encuestados respondié que
es malo o muy malo respectivamente el grado de confort de la municipalidad de Papaplaya.............ccccceenee..e. 37
Figura 8 Puntualidad. Interpretacion: En lo que respecta a la puntualidad, tenesmo que 62% de los
contribuyentes encuestados respondié que en la municipalidad son puntuales, el 21% de los encuestados
respondié que son regularmente puntuales, el 11% que son impuntuales, el 4% que son muy puntuales, solo el
2% de los contribuyentes, respondié que en la municipalidad son muy impuntuales. ............ccccoecerereriereeeencnne. 38
Figura 9 Atencion personalizada Interpretacion: Al preguntar si la municipalidad da a sus clientes una atencién
personalizada, el 63% de los contribuyentes encuestados respondid que casi siempre, el 27% dice que siempre,
€1 1090 GICEN NMUINCAL ...ttt ettt ettt ettt et ettt et ettt et e et et e ste e eus e e st e st e sas e e st e st e easesaseeaseeateeeunsemseenseesaes 39
Figura 10 Horarios de trabajo. Interpretacion: Como podemos ver en la figura 11, ante esta interrogante del
total de contribuyentes encuestados el 42% de los contribuyentes encuestados, respondié que la municipalidad
tiene horarios convenientes, el 21% que muy inconvenientes, el 17% que muy convenientes, el 12% de los
encuestados respondié que medianamente inconvenientes, y solo el 8% de los contribuyentes encuestados
respondid que los horarios que tiene la municipalidad son INCONVENIENTES. ........cccvvevvvreiieiiesiiesireieeseesiieeiens 40
Figura 11 Intereses de los contribuyentes. Interpretacion: Como podemos apreciar a la figural2, tenemos que

el 56% de los contribuyentes encuestados, respondi6 que casi siempre, el 23% respondid que nunca, y el 21%
AIJO QUE STBIMPIE. ..ottt ettt ettt h ettt ekt e ae e s ae e e e bt et e s bt e at et e s ueemsenaeeanenaeeaeenes 41
Figura 12 Cuentan con herramientas adecuadas. Interpretacién: Podemos observar que en lo referente a si la
municipalidad cuenta con las herramientas necesarias para poder dar un buen servicio, tenesmo que el 71% de
los contribuyentes encuestados respondid que casi siempre, el 21% que siempre, y solo el 9% de los
contribuyentes encuestados respondié que la municipalidad nunca cuenta con las herramientas adecuadas que

le permitan dar UN DUEN SEIVICIO.........ccvieiieceie ettt ettt et e st e et e et a st e s teeeassesaestessssaeaseans 42
Figura 13 Analisis de la Calidad del SEIVICIO .........cccveeiieiieiie ettt ettt et s e st sete et essseeaseens 48
Figura 14 Etapas para organizar €l trabajO..........cccecveeireiieriiesieet ettt st et e e st e steetaesteesseenneans 49
Figura 15 Diagnostico e identificacion de OpOrtUNIAAdES..........c.eveueruiruerierieriesieieeiecee et 49


file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782353
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782353
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782353
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782353
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782354
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782354
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782354
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782354
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782355
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782355
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782355
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782355
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782355
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782356
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782356
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782356
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782356
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782357
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782357
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782357
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782357
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782358
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782358
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782358
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782358
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782359
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782359
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782359
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782359
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782360
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782360
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782360
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782361
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782361
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782361
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782361
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782361
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782362
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782362
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782362
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782363
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782363
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782363
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782363
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782363
file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782364

Figura 16 Etapas para mejorar la calidad del SEIVICIO ........c.eevuereeierieriiiieieeseesee e

Figura 17 Propuesta de Plan de Mejora Continda

Xi


file:///C:/Users/Ismael/Desktop/LORELY-TESIS-2021.docx%23_Toc70782368

I.  INTRODUCCION

1.1 Realidad Problematica.

1.1.1. A nivel internacional

Armas (2016) Son mucho los conceptos que se manejan con relacion a la gestion
administrativa, asi tenemos que para la RAE es accion y efecto de gestionar. En lo
referente al &mbito municipal, es entendida como algo relativo al municipio, el cual se
funciona de acuerdo a Ley y de acuerdo a quien dirige y ejerce la autoridad municipal,
el cual es encargado de administrar de manera eficiente los recursos municipales,
como también llevar un control y manejo de las necesidades de la municipalidad; es

en tal sentido que la administracion municipal vigilar sus deberes como ente publico.

Segun la Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la
Agricultura FAO (2017), la gestién edilicia tiene bajo su tutela sélo su circunscripcion
siendo autbnomo politicamente, fiscalmente y administrativamente, sus funciones de

gestion se iniciaron en 1980.

1.1.2. A nivel nacional

Torres (2015) En la actualidad en este mundo globalizado en el cual nos
desarrollamos constantemente se nos presentan diferentes cambios, los cuales
originan a su vez cierto impacto en la estructura politica y administrativa del Estado,
quien tiene que tomar acciones relacionadas con la modernizacion con relacion a los
sistemas de comunicacion, transparencia, eficiencia y organizacién, las mismas que
se relacionan a su vez con cambios estructurales en la manera que se desarrolla la
nueva gestion publica; estas acciones de modernizacion, demandan a las instituciones
municipales ser mas eficientes para proyectar de mejor manera los resultados, en la
ejecucion de sus procesos, asi mismo demanda que sus funcionarios estén cada dia
mejor capacitados.

Segun la Comisién Mundial sobre el Medio Ambiente y Desarrollo (2017) Ha

12



habido un incremento en los recursos municipales mejordndose los procesos de

gestion local. Siendo uno de sus deberes el velar por el bienestar de los pobladores.

1.1.3. A nivel local

En la actualidad si se quiere sobresalir y lograr una ventaja competitiva frente a
otros gobiernos locales, se tendra que ofrecer un servicio de calidad; si hablamos de
servicio, nos estamos refiriendo a la vocacion que se tienen por dar solucién a los
problemas o dudas que se les pueda presentar a los usuarios eternos e internos
municipales, buscando siempre la manera de cumplir con sus expectativas y para
poder logra eso es necesario que los colaboradores en este caso de la municipalidad
Distrital de Papaplaya se encuentre capacitado y en condiciones de poder ofrecer un

buen servicio, realizando su trabajo con celeridad para satisfaccion del usuario.

Es decir los usuarios internos y externos de la entidad municipal, en la cual se
ha podido evidenciar ciertas deficiencias relacionadas con la calidad de la atencién al
publico y también administrativamente en el Municipio Distrital de Papaplaya de la

Region San Martin.

1.2 Trabajos previos.

1.2.1. Ambito internacional.

Hernandez (2016), en el trabajo de invesigacion Propuesta de Estrategias para
mejorar la Gestion de los Servicios Publicos del Municipio de Zempoala, Hidalgo:
2009-2016 Instituto Politécnico Nacional, en la cual el autor manifiesta que mediante
el uso de tacticas de mejora de servicios se lograra la optimizacién de la asistencia a

los pobladores.

Gil (2015), en su tesis titulada Analisis de la influencia de la gestibn municipal en
la identidad territorial y su repercusion en el ambito turistico. EI municipio de Oleiros

como propuesta de estudio Universidad Da Corufa, tesis doctoral, tuvo como fin

13



analizar la indentidad territorial en lo que respecta al contexto local, y en la cual se
logro evidenciar ciertos cambios y transformaciones que logrado del municpo de
oleiros ser uno de los mas dinamicos los cuales estan a la par de la evolucion de la
poblacion y de sus indicadores economicos, por otro lado se supo que estos se logro
gracias a los cambios de caracter estructural y coyuntural en los que han intervenido

factores externos como internos.

Rocca (2016), en su tesis titulada Satisfaccién del ususario en el ambito del
Sector Publico. Un estudio sobre el Departamento de Obras Particulares de la
Municipalidad de Berisso Universidad Nacional de La Plata, en esta investigacion se
planted la valoracion el nivel de agrado de los clientes del area de obras publicas,
teniendo como resultado que la poblacion se encuentra entre satisfecho y algo
satisfecho, esto como resultado de haber alcanzado el valor de -0,0873.

Chang (2015), en su tesis titulada Atencion al cliente en los servicios de la
Municipalidad de Malacatan San Marcos Universidad Rafael Landivar, tesis de
titulaciéon en Administracion de Empresas, en la cual se tuvo como fin como se presta
los servicios requeridos a los usuarios; asi mismo los resultados obtenidos indican que
la eficacia de la misma no estd regida por normatividad que prevenga el
comportamiento, lo apto y la actitud de los trabajadores y los ambientes no garantizan
un servicio de calidad y le brinde comodidad al usuario, como también que mejora la
imagen que se proyecta ante la comunidad y que fomente la participacion ciudadana

guienes hacen uso de sus derechos.

Hidalgo (2015), en su tesis titulada Modelo de Gestion para mejorar la Calidad
de Atencidn al usuario del Gad Canton Babahoyo Universidad Nacional Auténoma de
los Andes, tesis para titulacion en Administracion de Empresas y Negocios, con el

objetivo de el mejoramiento del servicio.

1.2.2. Ambito nacional.
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Calero (2016), en su tesis titulada Gestion administrativa y Calidad de los
servicios en la Municipalidad Provincial de Huaral en el afio 2015 Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote tesis de titulacion en Administracion, en la cual se tuvo como
fin determinar la corelacion entre el trabajo de administracion y la eficacia del trato al
usuario y en la cual la autora presenta como conclusiones que las variables son

complementarias.

Dulanto (2019), en su tesis titulada Gestion Administrativa y la calidad de servicio
de la municipalidad distrital Chancay, periodo 2018 Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion, tesis presentada para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion, en esta investigacion la autora pudo determinar que
existe influencia significativa de la trabajo en administracion sobre la eficacia de la
prestacion, esto quedo demostrado.

1.2.3. Ambito regional.

Pérez (2015) en el trabajo de investigacién denominado Gestiébn administrativa
y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pélvora, Provincia de
Tocache, Region San Martin Universidad Nacional Agraria de la Selva, tesis para
titulacion en Administracion y en la cual se tuvo como fin detrminar el vinculo estre el
trabajo administrativo y la percepcion de los clientes; asi mismo el autor manifiesta

gue esta relacion existe.

1.3 Teorias relacionadas al tema.

1.3.1. Teorias relacionadas con la Calidad del Servicio

Con relacion a las teorias de la calidad, podemos encontrar diversas que definan
que es en si la calidad y como es que se puede implementar en diferentes tipos de

productos y servicios.

Desde que se supo por primera vez el concepto de calidad, se dieron a conocer

ciertos elementos que se deben de considerar en un producto o servicio para lograr
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alcanzarla; es por ello que han surgido un gran niamero de teorias de calidad, por

lo que a continuacién se hablara de algunas de ellas.

1.3.1.1. Teoria del control total de calidad

Segun. Rodriguez (2015). Con respecto a esta teoria, podemos decir que tratd
de crear un sistema y permite lograr un maximo nivel de calidad en todo tipo de
productos, dejando de lado el factor suerte en el proceso de lograr la satisfaccion

del cliente.

Tiene como presupuestos basicos a: Los productos se hacen mas atractivos al
tener distintas caracteristicas, la buena cualificacion es la clave de la preferencia

de un producto y el desarrollo empresarial; y es producto de la calidad la gestién.

En base a ello este autor establecid lo siguiente: Cual es el propésito del
producto, tener en cuenta la comodidad del usuario, lograr lo programado con el
producto, trabajo conjunto y con sinergia, funciones establecidas del personal,
tener responsables del control de calidad, coordinacion dentro de la empresa, tener
presente la transversalidad de la calidad entre trabajadores, corregir

incumplimiento de estandares.

1.3.1.2. Teoria de los 13 principios

Segun Rodriguez (2015), estos son: Hacer un buen trabajo desde el inicio,
tomar como centro el requerimiento del usuario, solucionar inconvenientes, no ser
pesimista, Optimas relaciones laborales, cumplimiento de asignaciones,
puntualidad, crear equipos de trabajo cordiales, autocorreccion de yerros, ser
humilde y aprender del compafiero, ordenamiento y organizar las herramientas,

lograr que los otros confien en uno, simplificar las propias labores de uno mismo.

1.3.1.3. Teoria de Joseph Muran
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Segun Rodriguez (2015: 03) de nacionalidad rumana, considera que para poder
conseguir mayor calidad en los productos o servicios de una empresa, se debe de

trabajar cinco puntos:

1. Lograr identificar las debilidades que pueda tener el servicio que ofrecemos

servira para que los trabajadores de la empresa se esfuercen.

2. Los productos tienen que estar disefiados para el uso que tendran, lo que

permitira evitar gastos innecesarios en un elaborado disefio.

3. Se debe de mantener contacto frecuente con los clientes con la finalidad de
conocer si los productos cumplen con las necesidades de los clientes o si estos

eran lo que ellos buscaban.

4. Se debe de analizar el mismo con la finalidad de poder identificar ciertos errores
y tratar de mejorarlos posteriormente con la finalidad de ir alcanzado cada dia
mejores niveles de calidad.

5. La calidad debe tener el estatus de inversion.

1.3.1.4. Trilogia de Juran

Segun Rodriguez (2015: 04), se debe: Ejecutar una planificacion de la calidad,

realizar el control de calidad y mejorar la calidad

1.3.1.5. Diferentes conceptos de Calidad.

Patricia Kent (2003) sefala que la calidad integra y totaliza, pensando en la
satisfaccion del cliente, es también una estrategia muy usada para la

competencia y para la negociaciéon comercial.
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1.3.1.6. Dimensiones de la Calidad

Para desarrollar el tema de las dimensiones de la calidad tomamos en cuenta
el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio (1988), que segun Zeithaml,
Leonard y Parasuraman (1996) tiene como proposito la mejora del servicio
orientado a la calidad del mismo a través de encuestas que se aplican a los
usuarios, siendo de respuesta multiple y considera a lo tangible, fiable,

capacidad en la repuesta, seguridad y empatia.

Lo tangible se refiere a los ambientes fisicos, equipamiento, trabajadores e
instrumentos para la comunicacion. Lo fiable esta referido al modo en que se
presta el servicio. La capacidad de respuesta se refiere a la inmediatez de la
reaccion ante el usuario. La seguridad se refiere a la impresion del cliente ante
el desempefio de los estudiantes. La empatia tiene que ver con el modo en que

se aborda a los usuarios.

1.3.2. Gestion Administrativa
1.3.2.1. Definicion de Gestién

Pérez (2014), aduce que la distancia entre los objetivos planteados y los

resultados obtenidos es a lo que nos referimos como gestion.

Rodriguez (2013), la gestion es la ejecucidon exitosamente a través de medios

pertinentes (Corominas, 1995).

Para Heredia (1985: 25) la gestion es la realizacidon de tareas eficazmente y con

una finalidad.

Para Rementeria (2008: 01) la gestién es el establecimiento de objetivos y

determinacién del modo y de los recursos para su logro
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1.3.2.2. Gestion Administrativa.
Gestion:

Para el autor Minch (2014), la gestiobn son actividades que desarrolla la
institucion persiguiendo una meta, y agrega que lo que permite llegar a la meta son la

buena gestion y el rumbo. (p. 32)

Segun Espinoza (2015), son la normatividad, los procesos y la metodologia
practica los que definen a la gestion y son parte importante para el cumplimiento de

metas de la administracion organizacional (p. 13).

Administracion:

La conceptualizacion de Coulter y Robbins (2014), implica a términos como
coordinar y supervisar, ademas de eficiencia y eficacia. (p. 91).

Para Pérez (2015), la administracion es una ciencia social con principios,
técnicas y préacticas para el logro de propdsitos comunes que solo se pueden lograr

en conjunto.

Objetivos de la Administracién.

Para F. Taylor (1911) es un objetivo de la administracion un duefio y unos

trabajadores présperos.

Segun Fayol (1980), indica que la administracién debe proporcionar principios,
reglas y procedimientos a fin de que pueda prever, organizar, coordinar, controlar y

dirigir

El tedrico Bachenheimer (2016), establece que la administracion es tomar

decisiones con base en principios y metodologia administrativa.
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1.3.2.3. Objetivos de la Gestion Administrativa.

Son objetivos de la gestiébn administrativa: La mejora de la produccion, el sostén
y una empresa con capacidad de competir, con una vision a largo plazo de la
operatividad de la empresa; la provision de mercancias y un servicio calificado con
ponderacion de venta, el desarrollo de un bienestar social responsable, con una
gestion acorde los lineamientos de los accionistas; identificar los requerimientos de
datos relacionados al funcionamiento, actividades y procedimientos organizacionales
y de bienestar; mejora de la fluidez de la informacion y comunicacion de la
organizacion; mejora de la inversion en informacion y también su gestidon; entrenar a
los miembros de la organizacion en el manejo o la utilizacion de los recursos
informacionales; la modernizacion y perfeccionamiento de las acciones y procesos
burocraticos organizacionales; garantizar la calidad de los productos de la
organizacion y asegurar su diseminacion efectiva: identificar y proveer lo necesario
para el cumplimiento de necesidades de informacion de otros.

1.3.2.4. Importancia de la Gestion Administrativa.

Guegia, Londofio, Otero, y Rivera (2012) citado por (Mendoza, 2017), en su
articulo, sefiala que es importante porque en la institucion esta encargada de

actividades: Planifica, organiza, dirige y controla.

1.3.2.5. Recursos de la Gestion Administrativa.

Chiavenato (2011) citado por Moreno (2018: 112), sefiala que es todo lo
necesario para que la administracion entre en marcha, siendo los mas importantes los
recursos: Materiales (Infraestructura y equipamiento), financieros (Dinero),

mercadoldgicos (Publicidad y mercadeo) y el talento humano (El personal).

1.3.3. Normativa
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Dentro de la normatividad aplicable tenemos la siguiente:

Ley Organica de Municipalidades LEY N° 27972

Ley N° 30225, Ley de Contrataciones del Estado

Ley N° 29151, Ley General del Sistema Nacional de Bienes Estatales,
Ley N° 28411 Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto

Ley N° 28693 Ley General del Sistema Nacional de Tesoreria

1.3.4. Gestién ambiental

1.3.4.1. Enfoques para la gestion Municipal

Instrumentos de gestion ambiental municipal

Diagndstico: Ha permitido a la Municipalidad Distrital de Papaplaya determinar
sus deficiencias en cuanto al tratamiento del tema ambiental, también ha servido para

reconocer las fortalezas con que se cuenta.

La politica ambiental local

La Politica Ambiental Local (PAL) es el modo en el cual el tema ambiental es
gestionado, es el Municipio quien a través del Concejo Municipal dicta la ordenanza
gue aprueba su politica ambiental local.

Documento que ademas brinda los lineamientos, principios, objetivos generales
de la politica ambiental distrital, asi como las funciones en esta materia, de los
funcionarios y autoridades del municipio y de los moradores.

1.3.5. Gestidn de riesgos

Es el manejo planificado de las amenazas que la naturaleza tiene preparada para
los habitantes de determinado lugar, existen trabajos de investigacion a partir de los
cuales se hacen prospecciones en el tiempo y en el espacio a fin de minimizar o mitigar

los riesgos y desastres.
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1.3.6. Seguridad ocupacional

Referida al cuidado que debe tener la empresa o institucion del riesgo potencial
a que puede estar sometido el personal, para ello existe reglamentacién que norma

este campo.

1.3.7. Estado del arte

En la Municipalidad Distrital de Papaplaya existe la Gerencia Municipal que es el
maximo organo administrativo, como es usual recibe el encargo de las funciones
administrativas de parte de la Alcaldia que es el maximo organismo de gestion, control,
supervision vy titularidad del pliego, esto en concordancia con la Ley Organica del

Municipalidades del Peru y depende jerarquicamente del Consejo Municipal.

Estan bajo el control jerarquico en linea directa las gerencias de Desarrollo
Urbano y Rural, Gerencia de desarrollo Social, Gerencia de desarrollo Econémico y
Ambiental, ademas de las unidades de Logistica, Recursos Humanos, Tesoreria y

Rentas.

La Gerencia de desarrollo urbano y rural tiene a su cargo a las areas de Estudios
y liquidacién de obras (Conformado por las unidades formuladora y ejecutora) y area

de defensa civil.

La Gerencia de desarrollo social tiene a su cargo el area de gestion del servicio
de agua y saneamiento — ATM, el area de programas sociales (Unidad local de
empadronamiento, DEMUNA, OMAPED, Programa del Vaso de Leche), Y el area de

registro civil.
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La Gerencia de desarrollo econémico y ambiental tiene a su cargo tres areas:
Sanidad Animal, Sanidad Vegetal y Limpieza publica, areas verdes y locales

municipales.

Estan también considerados en linea jerarquica directa de la Gerencia Municipal
las oficinas de: Asesoria Juridica, Planificacion y Presupuesto y Programacion

Multianual de Inversiones.

Coordinan con la Alcaldia el Organo de Control Institucional, las Comisiones de
Regidores, el Consejo de Coordinacién Local Distrital, los Comités de Defensa Civil,
de Administracion del Programa de Vaso de Leche, de Seguridad Ciudadana, del

Ambiente y Recursos Naturales y la Junta de Delegados Vecinales y Comunales.

La Secretaria General depende de la Alcaldia. Finalmente quien coordina
acciones con la Alcaldia son las Agencias Municipales de los centros poblados o
caserios del distrito: Comunidad Nativa Shawi San Manuel de Natashawi, Comunidad
Nativa de Santa Sofia, Santa Rosa, San Antonio, San Juan, Comunidad Nativa

Reformallacta, Puerto Mercedes, Asuncion.

1.3.8. Definicion de términos

Calidad: son caracteristicas de un objeto o proceso que lo hacen superior a los

demas de su tipo.

Calidad del servicio: viene a ser un servicio prestado por persona o institucion

que es del agrado del usuario.

Cliente: Son las personas o instituciones que acuden a un tercero para la

satisfaccion de sus requerimientos que puede ser en el rubro de bienes o servicios.

Garantia de calidad: Es cuando el producto o servicio cumple con las
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caracteristicas que el cliente solicité.

Planificacion de la calidad: son los procesos que determinaran el éxito o no de

la empresa o institucion.

Servicio: producto predominantemente intangible.

Servicio al cliente: Son los bienes o servicios que se otorgan previo a un
requerimiento del usuario o cliente.
1.3.9. Costos

Concepto de Costos

Para los autores Polineni, Favozzi, & Adelberg (1995), los costos es un valor con el

cual se adquieren bienes o servicios expresados monetariamente.

Warren, Reeve, & Fess, (2000), indican que el objeto de emplear efectivo es la

generacion de ingresos de inmediato o para el futuro.

Zapata, (2008), argumenta que el costo es la inversibn en materiales o horas

hombre para generar bienes o servicios.
Elementos del Costo
Para Gémez (2010) éstos son: Materiales (Que pueden ser directos e indirectos),

mano de obra (Que puede ser directa e indirecta), y los costos indirectos de fabricacion

(Costos acumulados del proceso de produccion).

1.4 Formulacién del Problema.

¢, Cual es la incidencia de la calidad del servicio en la gestion administrativa de

la Municipalidad Distrital de Papaplaya - Region San Martin 2020?
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1.5 Justificacion e importancia del estudio.

Este estudio se justifica porque existe un usuario o cliente que requiere recibir la
maxima y mejor atencion por parte de la empresa o al institucion, conforme ya ha sido
revisado en el trabajo de varios autores vistos anteriormente la calidad del servicio es
elemento imprescindible para una gestion administrativa exitosa, y asi habremos
logrado la plena satisfaccion de los usuarios, y en este caso de los moradores del

distrito de Papaplaya.

1.6 Hipobtesis.

La gestidbn administrativa se ve influenciada por la calidad del servicio en el

Municipio Distrital de Papaplaya — Regién San Martin 2020

1.7 Objetivos.
1.7.1 Objetivo General

Identificar como la calidad del servicio incide en la Gestién Administrativa del

Municipio Distrital de Papaplaya - Region San Martin, 2020.

1.7.2 Objetivos especificos

Determinar bajo qué condiciones se ofertan los servicios en el Municipio Distrital
de Papaplaya.

Identificar las condiciones de la gestion de la administracion del Municipio
Distrital de Papaplaya.

Establecer el nivel de la calidad de servicio en el Municipio de Papaplaya region
San Martin.

Proponer procedimientos que procuren el empoderamiento de los procesos

senalados.
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ll. MATERIAL Y METODOS

2.1 Tipo y Disefio de Investigacion.

Es una investigacion de tipo no experimental con un disefio descriptivo
correlacional propositivo ya que se describiran las variables para luego determinar si
existe correlacion o no entre ellas, y es propositiva porque al haberse detectado el
problema o necesidad existente, se realiza una propuesta que permita el desarrollo
de la variable dependiente. Hernandez (2010).

M —> O —> P

Donde:
M = muestra de estudio
O = observacion

P = propuesta

2.2 Poblacion, Muestray Muestreo
2.2.1. Poblacion

Segun Tamayo y Tamayo (1997) la poblacién viene a ser el conjunto de
personas, objetos 0 cosas que van a ser estudiadas; aqui son los contribuyentes que
hacen uso de los servicios municipales que hacen un aproximado de 4 000 personas,

y por el personal que labora en el municipio como el gerente municipal y administrador.

2.2.2. Muestra

Son los participantes en el estudio y que a la vez son integrantes de la poblacién.
Tamayo & Tamayo, (1997). Aqui presentamos la formula:
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n= ZZ *p*q*n
(n-1) E2 +z2 *p*q

Tabla 1 Descripcion de la formula

n: total de Poblacion: 4000
P: proporcién Esperada: 0,5
Qlp): | 0.5
E: nivel de error aceptado: ‘ 3,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Asi, la muestra estd constituida por un total de 636

confianza y con 3% de error.

2.2.3. Muestreo

personas, al 95% de

Fue un muestreo de tipo probabilistico dado que todos los usuarios tuvieron la

misma oportunidad de

participar en el estudio

2.3 Variables, Operacionalizacion.

Variable independiente

Calidad del Servicio

Variable dependiente

Gestion Administrativa

Operacionalizacién
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Tabla 2 Operacionalizacién de la Variable Independiente

Variable Dimension Indicador ltem _ Tecnicae
instrumento
Confiabilidad Satisfaccion del cliente Entrevistas
Independiente Capacidad de respuesta Informacién adecuada 1,2,3,4,5,6,7.8,9,10, (Guia de entrevista)
. . . . _ 11,12 Encuestas
Calidad del Servicio  Seguridad Atencion personalizada _ _
(Cuestionario)
Empatia Amabilidad de los empleados El fichaje
Titulo: Operacionalizacion de la variable independiente
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 3 Operacionalizacion de la Variable Dependiente
Variable Dimensidn Indicador ltem _ Técnicae
instrumento
Planeacion Observacion

Dependiente Organizacion

Gestion ) .
Direccion

Administrativa Control

1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,
11,12

Logro de objetivos

Desempefio de los funcionarios

Eficacia y Eficiencia

(Ficha del observador’
Entrevistas

(Guia de entrevista)
Encuestas

(Cuestionario)

Titulo: Operacionalizacién de la variable dependiente
Fuente: Elaboracion propia.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1 Técnicas

Encuesta: Es el conjunto de preguntas que nos van a permitir recopilar

informacion de nuestra muestra de estudio Grasso, (2006).

La Entrevista: Blasco (2008) manifiesta que existe varios tipos de entrevistas,

tales como la estructurada, la no estructurada o la entrevista mixta.

2.4.2 Instrumentos
Cuestionario: Galan (2009) Es una cantidad de reactivos para recoger
informacion de los integrantes de la muestra. Este instrumento tuvo 12 preguntas, las
cuales se aplicaron a los contribuyentes que hacen uso de los servicios municipales
Guia de entrevista: Es un instrumento que consta de un cuestionario de

preguntas abiertas dirigida a los funcionarios municipales como el Gerente Municipal

y el Contador.

2.4.3 Validez y confiabilidad

E logro la validez a través de estadisticos como el Alfa de Cronbach, juicio de

expertos, entre otros.

2.5 Procedimiento de anélisis de datos.
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Se aplic6 una encuesta cerrada con 12 reactivos a contribuyentes, cuyos

resultados fueron sometidos a tabulacion y analisis.

2.6 Criterios éticos.

Se tuvo por parte de los investigados e, consentimiento informado necesario para

la aplicacién de instrumentos.

Los integrantes de la muestra estuvieron en todo momento al tanto de los

objetivos y resultados del trabajo de investigacion.

2.7 Criterios de rigor cientifico.

Estos criterios fueron la verdad y aplicabilidad, dado que durante el proceso de
investigacion se obré dentro de los canones de sinceridad tanto en la formulacion

tedrica como en la ejecucion de las actividades del trabajo de investigacion.

Apicabilidad se refiere a los presupuestos reales con los que fueron formulados:
Los objetivos, hipotesis y problema de estudio, todo ello vinculado a la realidad. Se
siguié el método cientifico al identificarse el problema o necesidad, recoger la
informacion de los integrantes de la muestra, procesar esta informacion, discutir los
resultados y finalmente hacer la propuesta de solucion o mitigacion del problema o

necesidad encontrado.
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3.1. Presentacion de Resultados

RESULTADOS

3.1.1. Diagndstico bajo qué condiciones se viene ofreciendo los servicios en el

Municipio Distrital de Papaplaya Region San Martin.

PREGUNTAS PARA LOS USUARIOS

OBJETIVO: Determinar la satisfaccidon con el servicio.

Lea detenidamente las preguntas y responda segun crea conveniente.

1. ¢El comportamiento de los empleados transmite confianza a los contribuyentes?

Tabla 4 Comportamiento de los empleados

Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 43 7%
Casi siempre 470 74%
Nunca 123 19%
TOTAL 636 100%
Fuente: Elaboracion propia
80%
70%
< 60%
S
5 50% 74%
€ 40%
3 30%
o
&= 20% e —
o I
0% 7%
Siempre Casi siempre Nunca
Valoracion
Figura 1.Comportamiento de los trabajadores. Interpretacion: Para el 74% casi
siempre los empleados transmiten confianza a los contribuyentes, el 19%
respondié que nunca, y para el 7% siempre los empleados transmiten
confianza a los contribuyentes.
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2. ¢Se sienten seguros cuando realizan sus tramites?

Tabla 5 Seguridad del servicio

Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 137 22%
Casi siempre 486 76%
Nunca 13 2%
TOTAL 636 100%
Fuente: Elaboracion propia
90%
80%
__70%
£ 60%
©
S 50%
S 0,
3 40% 76%
@ 30%
* 20%
0% 2%
Siempre Casi siempre Nunca
Valoracién

Figura 2. Seguridad del servicio. Interpretacion: Ante la pregunta si se
sienten seguros cuando realizan sus tramites, el 72% de los contribuyentes
encuestados, respondid que casi siempre, el 22% respondio que siempre, y
Unicamente el 2% de los contribuyentes encuestados respondid que nunca
se sienten seguros cuando realizan sus tramites.
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3. ¢Los empleados son siempre amables con los contribuyentes?

Fuente:

Tabla 6 Amabilidad en el servicio

Variable Frecuencia Porcentaje

Siempre 29 5%
Casi siempre 523 82%
Nunca 84 13%
TOTAL 636 100%

Elaboracion propia

90%
80%
70%
60%
S 50%
40% 82%
30%
20%
10%

0% | IEENSoe.

Siempre Casi siempre Nunca

ia (%)

Frecuenc

13%

Valoracion

Figura 3 Amabilidad en el servicio. Interpretacion: Para la
interrogante planteada c respecto a la amabilidad el 82% de los
contribuyentes encuestados respondié que casi siempre los
empleados son amables con ellos, el 13% respondid que nunca, y
el 5% de los contribuyentes encuestados, respondio que los
empleados siempre son amables con ellos.
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4. ¢Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes?

Tabla 7 Capacidad de conocimientos de los empleados

Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 253 40%
Casi siempre 219 34%
Nunca 164 26%
TOTAL 636 100%

Fuente: Elaboracion propia

45%

40%
= 35% —
< 30% |— ——
o

34%

$20% — 40% S —
Q 0 — S I I
S 15% 6%

Siempre Casi siempre Nunca
Valoracion

Figura 4 Conocimientos de los empleados. Interpretacion: Del total
de contribuyentes encuestados, tenemos que el 40% de ellos,
respondio que siempre los empleados de la municipalidad tienen los
conocimientos suficientes para responder a las preguntas que ellos le
formulan, el 34% respondié que casi siempre, y solo el 26% de los
contribuyentes encuestados, respondié que nunca los empleados de la
municipalidad responden las preguntas que ellos le formulan.
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5. ¢Como calificaria el estado de las instalaciones de la Municipalidad?

Tabla 8 Estado de las instalaciones

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 36 6%
Bueno 4 1%
Regular 390 61%
Malo 197 31%
Muy malo 9 1%
TOTAL 636 100%

Fuente: Elaboracion propia

70%

60%

50%

40%

30%

Frecuencia (%)

20%

31%

10%

6%

0% 1% 75

Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Valoracion

Figura 5 Estado de las instalaciones. Interpretacion: Ante la pregunta coémo
calificaria las instalaciones de la municipalidad, tenemos que el 61% de los
contribuyentes encuestados respondio que son regulares, el 31% que son malas,
el 6% que son muy buenas, y el {% de los contribuyentes encuestados respondid
que son muy malas las instalaciones de la municipalidad de Papaplaya.

Con relacion a las condiciones como se viene ofreciendo los servicios en la Municipalidad de
Papaplaya tenemos que de acuerdo a las respuestas obtenidas se pudo apreciar que el 74% de las
personas encuestadas manifestaron que casi siempre los empleados transmiten confianza a los
usuarios lo que a su vez permite a estos se sientan seguros al realizar cualquier tramite; asi
mismos perciben casi siempre un trato amable, esto como producto de que los empleados poseen
los conocimientos necesarios para desempefiarse adecuadamente.
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3.1.2. Establecer el nivel de la calidad de servicio en la gestion administrativa.

6. ¢Como considera el servicio que le ofrecen los trabajadores de

Municipalidad?

Tabla 9 Servicio de los trabajadores

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 40 6%
Bueno 237 37%
Regular 294 46%
Malo 41 6%
Muy malo 24 4%
TOTAL 636 100%

Fuente: Elaboracion propia

50%
45%
40%

= 35%
_" 30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

%

1a

Frecuenc

6% 6%

4%

Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Valoracién

Figura 6 Servicios de los trabajadores. Interpretacion: En lo referente al
servicio que brindan los trabajadores de la municipalidad, tenemos que el
46% respondid que el servicio es regular, el 37% contestdn que es bueno,
El 6% dicen que es bueno y malo a la vez, mientras que solo el 4% de los
contribuyentes encuestados, considera que el servicio que brindan los
trabajadores de la municipalidad es muy malo.
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7. ¢Como calificaria el grado de confort de las instalaciones de la Municipalidad?

Tabla 10 Grado de Confort de las instalaciones

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 112 18%
Bueno 230 36%
Regular 281 44%
Malo 8 1%
Muy malo 5 1%
TOTAL 636 100%

Fuente: Elaboracion propia

50%

45%
40%
3 35%
< 30%
£ 25%
S 44%
o 20%
() 0,
= 5% 3%
10%
5%
0% 1% 1%
Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo
Valoracion

Figura 7 Grado de confort de las instalaciones. Interpretacion: Tenemos que,
ante esta interrogante, el 44% de los contribuyentes encuestados respondid
que el grado de confort de las instalaciones de la municipalidad es regular,
el 36% que es bueno, el 18% que es muy bueno el 1% de los contribuyentes
encuestados respondid que es malo o muy malo respectivamente el grado de
confort de la municipalidad de Papaplaya.
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8. ¢En cuéanto ala puntualidad como considera a la Municipalidad?

Tabla 11 Puntualidad

Variable Frecuencia Porcentaje
Muy puntuales 24 4%
Puntuales 396 62%
Regularmente puntuales 132 21%
Impuntuales 70 11%
Muy Impuntuales 14 2%
TOTAL 636 100%

Fuente: Elaboracion propia

70%

60%
& 50%
S 40%
S 30% 62%
§ 20%
0% | aymm 2%
Muy puntuales  Puntuales Regularmente Impuntuales Muy
puntuales Impuntuales
Valoracion

Figura 8 Puntualidad. Interpretaciéon: En lo que respecta a la puntualidad,
tenesmo que 62% de los contribuyentes encuestados respondidé que en la
municipalidad son puntuales, el 21% de los encuestados respondié que son
regularmente puntuales, el 11% que son impuntuales, el 4% que son muy
puntuales, solo el 2% de los contribuyentes, respondid que en la
municipalidad son muy impuntuales.
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9. ¢La Municipalidad tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada a
sus clientes?

Tabla 12 Atencion personalizada

Variable Frecuencia Porcentaje

Siempre 174 27%
Casi siempre 398 63%
Nunca 64 10%
TOTAL 636 100%

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia (%)

27%

Siempre Casi siempre Nunca

Valoracion

Figura 9 Atencion personalizada Interpretacion: Al preguntar si la
municipalidad da a sus clientes una atencion personalizada, el 63% de los
contribuyentes encuestados respondio que casi siempre, el 27% dice que
siempre, el 10% dicen nunca.
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10.¢La Municipalidad tiene horarios de trabajo convenientes para todos

contribuyentes?

Tabla 13 Horarios de Trabajo

Variable Frecuencia Porcentaje
Muy convenientes 108 17%
Convenientes 264 42%
Medianamente convenientes 76 12%
Inconvenientes 53 8%
Muy Inconvenientes 135 21%
TOTAL 636 100%

Fuente: Elaboracion propia

45%

40%
35%
& 30%
S 25%
c
20% 1 42%
(8]
g 15% —
L
10% 17%
5% —
0%
{\@" 6@%
& &
Q Q
N2 &
& &
9 C
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&
)

K
Figura 10 Horarios de trabajo. Interpretacion: Como podemos ver en la figura 11,
ante esta interrogante del total de contribuyentes encuestados el 42% de los
contribuyentes encuestados, respondié que la municipalidad tiene horarios
convenientes, el 21% que muy inconvenientes, el 17% que muy convenientes, el 12%
de los encuestados respondié que medianamente inconvenientes, y solo el 8% de los
contribuyentes encuestados respondié que los horarios que tiene la municipalidad
son inconvenientes.
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11.¢;La Municipalidad se preocupa por los mejores intereses de
contribuyentes?

Tabla 14 Intereses de los contribuyentes

Variable Frecuencia Porcentaje

Siempre 131 21%
Casi siempre 357 56%
Nunca 148 23%
TOTAL 636 100%

Fuente: Elaboracion propia

60%

50%

— 40%

30%

Frecuencia (%

20%

10% 23%

0%
Siempre Casi siempre Nunca

Figura 11 Intereses de los contribuyentes. Interpretacion: Como podemos
apreciar a la figural2, tenemos que el 56% de los contribuyentes
encuestados, respondio que casi siempre, el 23% respondio que nunca, y el
21% dijo que siempre.

Sus
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12.¢La Municipalidad cuenta con las herramientas adecuadas que le permitan dar
un buen servicio a los usuarios?

Tabla 15 Cuentan con las Herramientas adecuadas

Variable Frecuencia Porcentaje

Siempre 131 21%
Casi siempre 449 71%
Nunca 56 9%

TOTAL 636 100%

Fuente: Elaboracion propia

80%
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20%
10%
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9%

Siempre Casi siempre Nunca

Figura 12 Cuentan con herramientas adecuadas. Interpretacion: Podemos
observar que en lo referente a si la municipalidad cuenta con las herramientas
necesarias para poder dar un buen servicio, tenesmo que el 71% de los
contribuyentes encuestados respondié que casi siempre, el 21% que siempre, y
solo el 9% de los contribuyentes encuestados respondidé que la municipalidad
nunca cuenta con las herramientas adecuadas que le permitan dar un buen
servicio.

Tenemos que en su mayoria los encuestados consideran que el servicio que brindan
los trabajadores de la municipalidad es regular, asi mismo manifestaron que las
instalaciones de la municipalidad son regularmente confortables, y mas de la mitad de

0s encuestados destacan la puntualidad de los servicios ofrecidos en la municipalidad.
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3.1.3. Analisis de la gestiébn administrativa de la Municipalidad Distrital de

Papaplaya region San Martin.

RESUMEN DEL INSTRUMENTO APLICADO A USUARIOS

Luego de haber aplicado los instrumentos, podemos decir que en lo referente a si los
trabajadores transmiten confianzas, hacia contribuyentes, tenemos que la gran
mayoria, manifesté que casi siempre, es por ello que los contribuyentes no se sienten
del todo seguros al realizar sus tramites, a pesar de esto los trabajadores siempre se
muestran amables con los contribuyentes. Asi mismo se puede decir que los
trabajadores manejan informacion necesaria para cuestionamientos de los

contribuyentes.

En lo referente al estado de las instalaciones, tenemos que la gran mayoria manifesto
gue el estado de las instalaciones es regular, no es de los mejores, pero por lo menos

sirve, siendo regularmente confortables para los usuarios.

Se supo también que, en cuanto a la puntualidad, dicen que son puntuales, y sus
empleados casi siempre ofrecen una atencion personalizada a los usuarios esto
debido a que casi siempre estos cuentan con las herramientas suficientes para ofrecer
su servicio, y los horarios de atencion son adecuados y casi siempre tienen

preocupacion por sus contribuyentes.
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CUESTIONARIO PARA EL GERENTE

De la entrevista realizada al gerente de administracion de la Municipalidad, podemos
decir que dentro de los problemas encontrados al asumir este su cargo, tenemos que
el servicio de administracion tributaria funciond en un local cuyos servicios de agua y
luz fueron cancelados por la propia municipalidad, al igual que la implementacion
misma; de alli que ello le reducia engafiosamente los costos operativos al sistema; vy,
encima de lo que recaudaba se adjudicaba el 10%; peor aun, al indagar otras
irregulares situaciones, se dieron con la sorpresa que se le cancelaba por sus servicios
una administradora que nunca existio, ocasionando una pérdida de 9 mil nuevos soles
semanales. De alli que de lo que se recaudaba no sabian si perdian o ganaban por

cuanto no existian libros contables, ni nunca se realiz6 un proceso de auditoria interna.

Por otro lado, se sefalo: Creo que la coyuntura especial no se da para que en
Papaplaya haya un Sistema de Administracion Tributaria. Considero que, con el
sistema de cobranza de la misma municipalidad, éste se puede hacer efectivo

conforme lo estamos haciendo ahora

Asi mismo hay que actualizar datos y deudas tributarias, para evitar los reclamos de
los administrados, debido a que se genera una supuesta deuda ya cancelada.
Ademads, supo que el Sistema de Administracion Tributaria de Papaplaya (SATDP),
fue desactivado por cuanto entre el 60 y 70% de la poblacion es agricola y, por lo
tanto, este sistema de recaudacion era aplicable sélo en ciudades con caracteristicas

industriales y comerciales.

Nos manifiestan también que El anillo de nuestro distrito estd conformado por
Unidades Vecinales que no cuentan con los recursos econdmicos suficientes. Todo
sistema de tributacion por concesion lo que busca es recaudar mas, pero en este
distrito es imposible hacerlo, de alli que lo que se tiene que hacer es recaudar a través

de amnistias tributarias.
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Por ultimo como medida para reducir los indices de morosidad, se continuara con el
proyecto de catastro, éste permitirdA mejorar totalmente la recaudacion vy
automéaticamente con el Catastro se podra determinar aspectos generales de las
viviendas de la poblacion de Papaplaya, sus medidas, el material de la que fue
construida, y partir de ello generar todos los tributos que el ciudadano tendra que
cancelar al municipio, e inclusive proceder a identificar nuevas zonas donde se han
registrado nuevas construcciones y nuevos comercios, que no han venido
anteriormente tributando. Aseguré entonces que el buen funcionamiento del
tradicional sistema de recaudacion tributaria de la comuna ya no dependera de los

buenos cobradores sino de un buen sistema que se implementara préximamente.

3.1.4. Proponer procedimientos en la Municipalidad Distrital de Papaplaya
Region San Martin.

El trabajo esta enmarcado dentro del Diagnoéstico para la Municipalidad Distrital de
Papaplaya para luego formular una mejora en la calidad de sus servicios, como medio
alcanzar su desarrollo y se vuelva mas competitiva, esta propuesta buscaré esto para

la satisfaccion de los contribuyentes es la base fundamental en una Municipalidad.

La propuesta esta conformada por una serie de procedimientos, tales como: Saber
cémo de desempefian los trabajadores frente al publico, la organizacion de su trabajo;
asi también se consideran algunas etapas para poder identificar las oportunidades de

mejora.
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3.2. Discusion de Resultados

Los encuestados manifestaron que casi siempre el comportamiento del personal
les transmite confianza, es por ello que los contribuyentes no se sienten del todo
seguros al realizar sus tramites, a pesar de esto los trabajadores siempre se muestran
amables con los contribuyentes. Asi mismo se puede decir que cualquier tipo de
interrogante se puede formular los contribuyentes. Resultado acorde con Rocca
(2016).

En lo referente al estado de las instalaciones, tenemos que la gran mayoria manifesto
gue el estado de las instalaciones es regular, no es de los mejores, pero por lo menos
sirve, siendo regularmente confortables para los usuarios. Asi mismo esto coincide

con lo expuesto por Chang (2015).

Se supo también que, en cuanto a la puntualidad, que son puntuales, y sus empleados
casi siempre ofrecen una atencion personalizada a los usuarios esto debido a que casi
siempre estos cuentan con las herramientas suficientes para ofrecer su servicio, y los
horarios de atencion son adecuados y casi siempre se preocupan por los mejores

intereses de los contribuyentes.

De la entrevista realizada al gerente de administracion de la Municipalidad Distrital de
Papaplaya, podemos decir que dentro de los problemas encontrados al asumir este
su cargo, tenemos que el SATDP funciono6 en un local cuyos servicios de agua y luz
fueron cancelados por la propia municipalidad, al igual que la implementacién misma;
de alli que ello le reducia engafiosamente los costos operativos al sistema; y, encima
de lo que recaudaba se adjudicaba el 10%; peor aun, al indagar otras irregulares
situaciones, se dieron con la sorpresa que se le cancelaba por sus servicios una
administradora que nunca existio, ocasionando una pérdida de 9 mil nuevos soles
semanales. De alli que de lo que se recaudaba no sabian si perdian o ganaban por
cuanto no existian libros contables, ni nunca se realiz6 un proceso de auditoria interna.

Por otro lado, creo que la coyuntura especial no se da para que en Papaplaya haya
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un Sistema de Administracién Tributaria. Considero que, con el sistema de cobranza
de la misma municipalidad, éste se puede hacer efectivo conforme lo estamos

haciendo ahora

Asi mismo, es necesario una actualizacién de datos y deudas tributarias, para evitar
los reclamos de los administrados, debido a que se genera una supuesta deuda ya
cancelada. Ademas, el Sistema de Administracion Tributaria de Papaplaya (SATDP),
fue desactivado por cuanto entre el 60 y 70% de la poblacion es agricola y, por lo
tanto, este sistema de recaudacion era aplicable sélo en ciudades con caracteristicas

industriales y comerciales.

Nos manifiestan también que El anillo de nuestro distrito estd conformado por
Unidades Vecinales que no cuentan con los recursos econdémicos suficientes. Todo
sistema de tributacion por concesion lo que busca es recaudar mas, pero en este
distrito es imposible hacerlo, de alli que lo que se tiene que hacer es recaudar a traves

de amnistias tributarias.

Por ultimo como medida para reducir los indices de morosidad, se continuara con el
proyecto de catastro, éste permitira mejorar totalmente la recaudacion vy
automaticamente con el Catastro se podra determinar aspectos generales de las
viviendas de la poblacion de Papaplaya, sus medidas, el material de la que fue
construida, y partir de ello generar todos los tributos que el ciudadano tendra que
cancelar al municipio, e inclusive proceder a identificar nuevas zonas donde se han
registrado nuevas construcciones y nuevos comercios, que no han venido

anteriormente tributando.
Aseguré entonces que el buen funcionamiento del tradicional sistema de recaudacion

tributaria de la comuna ya no dependera de los buenos cobradores sino de un buen

sistema que se implementara préximamente.
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3.3. Aporte practico

Propuesta de procedimientos de mejora del servicio

El trabajo estd enmarcado dentro del Diagnéstico y Proposicion de perfeccionamiento
de la eficacia de los servicios en la Municipalidad Distrital de Papaplaya, como medio
para que esta institucion gubernamental alcance su desarrollo y se vuelva mas
competitiva, esta propuesta piensa en los usuarios o contribuyentes, ya que como es

conocido, los contribuyentes es la base fundamental en una Municipalidad.

Procedimiento paramedir la calidad de los servicios en la Municipalidad Distrital

de Papaplaya.

En el presente trabajo buscamos identificar las debilidades en este aspecto y que

inciden en el bienestar de los usuarios.

Pasos del procedimiento elaborado en la presente investigacion.

Son los pasos para cumplir con los objetivos de la propuesta y que viene a ser un

procedimiento.

Figura N° 13
Pasos
T Paso " 4 Paso Paso Paso
Ol i |
r_lq?:t:;?g e =—>  Diagnéstico de =—> propuestade mejora = Propuestadel Plande =P
oportunidades | delos servicios que | Mejoradel Servicio
\ para mejorar se brinda
FIGURA: 13

TITULO: Analisis de la Calidad del Servicio
FUENTE:; Elaboracién Propia

Figura 13 Andlisis de la Calidad del Servicio
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PASO I. Organizacion del trabajo:

Es un paso para la organizacién de las labores y tiene cuatro etapas::
Figura No. 14

Etapas para organizar el trabajo.

==

FIGURA: 14
TITULO: Etapas para organizar el trabajo
FUENTE:; Elaboracién Propia

Figura 14 Etapas para organizar el trabajo

PASO II. Diagnosticar e identificar las oportunidades de mejoras:

Es la aplicacion de técnicas y consta de cuatro etapas:
Figura No. 15

Etapas

b i

FIGURA: 15
TITULO: Diagnostico e identificacién de oportunidades
FUENTE:; Elaboracién Propia

Figura 15 Diagnostico e identificacion de oportunidades
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PASO Il Proponer acciones para mejorar la calidad de los servicios.

Son las actividades correctivas y tiene diez etapas:

Figura N° 16

Etapas

FIGURA: 16
TITULO: Etapas para mejorar la calidad del servicio
FUENTE: Elaboracién Propia

Figura 16 Etapas para mejorar la calidad del servicio




PASO IV. Propuesta para mejorar continuamente la prestacion de servicios.

Son un conjunto de actividades para que la institucion realice cuando sea conveniente
las mejoras que crea conveniente en cuanto a la prestacion de servicios y esto
redundard en el bienestar de los usuarios que veran satisfechas sus expectativas y

tramites.
Figura No. 17

Plan para mejorar continuamente

FIGURA: 17
TITULO: Propuesta de Plan de Mejora contindia
FUENTE:; Elaboracién Propia

(o
H

Figura 17 Propuesta de Plan de Mejora Continda




Actividades

Dentro de las actividades enmarcadas dentro de la presente propuesta, tenemos:
Estudio

Diagnostico

Propuesta

Implementacion

Responsables

La responsabilidad quedara a cargo de:
La Gerencia

La Administracion

Jefes de area

Temporalidad
Estudio y Diagnostico 15 dias
Propuesta 15 dias

Implementacion 1 mes
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones.

Sobre nuestro primer objetivo “planteado, después de haber aplicado los
instrumentos, se concluye que la gran mayoria, de contribuyentes manifestdé que casi
siempre el comportamiento de los empleados transmite confianza, es por ello que los
contribuyentes no se sienten del todo seguros al realizar sus tramites, a pesar de esto
los trabajadores siempre se muestran amables con los contribuyentes. Asi mismo se
puede decir que tienen toda la informacion necesaria para satisfacer los

cuestionamientos de los usuarios, los trabajadores.

En lo referente al estado de las instalaciones, se concluye que la gran mayoria de
contribuyentes manifestdé que el estado de las instalaciones es regular, no es de los

mejores, pero por lo menos sirve, siendo regularmente confortables para los usuarios.

En cuanto al segundo obijetivo especifico, tenemos que de la entrevista realizada al
gerente de administracion, concluimos que entre la problematica al asumir este su
cargo, el SATDP funciono en un local cuyos servicios de agua y luz fueron cancelados
por la propia municipalidad, al igual que la implementacion misma; de alli que ello le
reducia engafiosamente los costos operativos al sistema; y, encima de lo que
recaudaba se adjudicaba el 10%; pero aun, al indagar otras irregulares situaciones,
se dieron con la sorpresa que se le cancelaba por sus servicios a una administradora
gue nunca existio, ocasionando una pérdida de 9 mil nuevos soles semanales. De alli
gue de lo que se recaudaba no sabian si perdian o ganaban por cuanto no existian

libros contables, ni nunca se realizé un proceso de auditoria interna.

Por otro lado se concluye que hay falta de seguimiento y supervision continuas para
el tema de la recaudacion, ya que la coyuntura y la realidad, no se da para que en el
distrito de Papaplaya haya un Sistema de Administracion Tributaria, donde

manifiestan que con el sistema de cobranza de la misma municipalidad, se puede
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hacer efectivo conforme a como lo vienen haciendo en la actualidad

Se concluye también que el distrito esta conformado por Unidades Vecinales que no
cuentan con los recursos econémicos suficientes. Todo sistema de tributacién por
concesion lo que busca es recaudar mas, pero en este distrito es imposible hacerlo,

de alli que lo que se tiene que hacer es recaudar a través de amnistias tributarias.

En cuanto al tercer objetivo especifico, concluimos que los trabajadores son puntuales
y casi siempre brindan cuidado personalizado a los clientes, esto debido a que no
existen herramientas adecuadas para ofrecer un mejor servicio, siendo los horarios
de atencion adecuados, todo esto tiene incidencia en el modo de brindar el servicio,
lo que a su vez se ve reflejado en la deficiente administracién del Municipio Distrital
de Papaplaya de la Region San Martin.

Por ultimo, se concluye que, nuestra propuesta contribuira al mejoramiento de la

calidad del servicio del Municipio.
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4.2. Recomendaciones.

Se recomienda a la administracién capacitar a los trabajadores en técnicas de
atencion al cliente, asi como también buscar mecanismos que le permitan a estos
acercarse un poco mas a los contribuyentes con la finalidad de ganarse la confianza

y a su vez hacerles conocer sus deberes y derechos para con la Municipalidad.

Se recomienda a la gerente mejorar el estado de la infraestructura que posee la
Municipalidad con la finalidad de que se le brinde seguridad y comodidad al

contribuyente.

Se recomienda a la administracion de la Municipalidad Distrital de Papaplaya, dotar a
los trabajadores de los recursos y herramientas necesarias, con la finalidad de que

estos ofrezcan un servicio permanente de calidad para los contribuyentes.

Se recomienda a la administracion ejercer y realizar mejor las actividades de control
y ejecucion del trabajo planificado, a fin de cumplir con los objetivos y metas previstos.

Se recomienda a la administracion implementar un programa de actualizacion de
datos y deudas tributarias, para evitar los reclamos de los administrados, debido a que

se genera una supuesta deuda ya cancelada.

Por ultimo se recomienda a la gerencia como medida, que se continlde con el proyecto
de catastro, ya que éste permitira mejorar totalmente la recaudacion vy
automaticamente con el Catastro se podra determinar aspectos generales de las
viviendas de la poblacion de Papaplaya, sus medidas, el material de la que fue
construida, y partir de ello generar todos los tributos que el ciudadano tendra que
cancelar al municipio, e inclusive proceder a identificar nuevas zonas donde se han
registrado nuevas construcciones y nuevos comercios, que no han venido

anteriormente tributando.
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ANEXOS

Anexo 1

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PAPAPLAYA REGION SAN MARTIN
OBJETIVO:

Medir el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a los servicios ofrecidos por los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Papaplaya de la Region San Martin.

INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente las preguntas y responda segun crea conveniente.

CALIDAD DEL SERVICIO.

1. ¢El comportamiento de los empleados transmite confianza a los contribuyentes?

Siempre

Casi siempre

Nunca

2. ¢Se sienten seguros cuando realizan sus tramites?

Siempre

Casi siempre

Nunca

3. ¢Los empleados son siempre amables con los contribuyentes?

Siempre

Casi siempre

Nunca

4. ;Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de

los clientes?

Siempre

Casi siempre

Nunca

5. ¢Como calificaria el estado de las instalaciones de la Municipalidad?

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
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Muy malo
6. ¢Como considera el servicio que le brindan los trabajadores de la Municipalidad?

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

7. ¢,Cbémo calificaria el grado de confort de las instalaciones de la Municipalidad?

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

8. ¢En cuanto ala puntualidad como considera a la Municipalidad?

Muy puntuales

Puntuales

Regularmente puntuales

Impuntuales

Muy impuntuales

9. ¢La Municipalidad tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada a sus

clientes?

Siempre
Casi siempre
Nunca

10. ¢La Municipalidad tiene horarios de trabajo convenientes para todos los

contribuyentes?

Muy convenientes
Convenientes
Medianamente convenientes
Inconvenientes

Muy inconvenientes

11. ¢LaMunicipalidad se preocupa por los mejores intereses de sus contribuyentes?

Siempre

Casi siempre

Nunca

12. ¢La Municipalidad cuenta con las herramientas adecuadas que le permitan dar un
buen servicio a los usuarios?

Siempre

Casi siempre
Nunca
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Anexo 2

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE ADMINISTRACION DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAPAPLAYA REGION SAN MARTIN

¢, Qué problemas encontré al asumir su gestion?

¢ A cuanto asciende la transferencia del FONCOMUN?

¢, Cudles son los impuestos Directos que generan recaudacion?

¢, Cuales son los factores que inciden en la baja recaudacion de la
Municipalidad Distrital de Papaplaya?

¢ Cuenta la Municipalidad con un patréon actualizado de contribuyentes?

6. ¢Por qué se desactivo el SATED?

7. ¢Qué medidas se han tomado parareducir la morosidad?
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SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
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ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632

CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel

Chiclayo, Peru

www. uss. edu.pe

63



NIGII‘MIIIAII DISTRITAL DE PAPAPLAYA
SAN MARTIN - PERU

Creada el 08 de Mayo de 1936, Mediante Ley N°12235

IN220156954986)

AUTORIZACION

La Municipalidad Distrital de Papaplaya, acepta que Lorely Natalia
Quispe Fernandez identifi ﬁ mD f 690226 pueda acceder a
d

la recoleccion datos elaboracién de su
tesis "Calidad d IO y su incidencia en | én administrativa
Municipalidad tal de Papaplaya Reglénﬁa m 2020" para

fines pertine

-Diciembre, 2020

Ir. Hucllogc S/N - Frente a la D!ozo de Armas
ono NS 937369

wrrollo/parailodos!
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Anexo 4
Presupuesto.

Se realiza todo lo que cuesta las actividades, teniendo en cuenta el costo de la

propuesta:
ACTIVIDADES COSTO
1 | Capacitacion y fortalecimiento del servicio al cliente S/.1,500.00
2 | Actividades motivacionales S/. 1,000.00
3 | Implementacion de dinamicas de trabajo grupal S/. 1,200.00
4 | Implementacion de programas de incentivos S/. 5,000.00
TOTAL S/. 8,700.00

Elaboracion propia.

La inversion total es de S/. 8,700.00
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Anexo 5

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE ADMINISTRACION DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAPAPLAYA REGION SAN MARTIN

1. ¢Qué problemas encontré al asumir su gestion?
Encontré una mala gestién en el sentido de que el SATDP funcion6 en un local
cuyos servicios de agua y luz fueron cancelados por la propia municipalidad, al igual
que la implementacion misma; de alli que ello le reducia engafiosamente los costos
operativos al sistema; y, encima de lo que recaudaba se adjudicaba el 10%; peor
aun, al indagar otras irregulares situaciones, se dieron con la sorpresa que se le
cancelaba por sus servicios una administradora que nunca existié, ocasionando
una pérdida de 9 mil nuevos soles semanales. De alli que de lo que se recaudaba
no sabian si perdian o ganaban por cuanto no existian libros contables, ni nunca

se realiz6 un proceso de auditoria interna.

2. ¢ A cuanto asciende la transferencia del FONCOMUN?
A S/.5 603,332 de los cuales el 40% es destinado al gasto corriente y la diferencia
para obras.

3. ¢ Cuédles son los impuestos Directos que generan recaudacién?

- Ingreso predial

Limpieza publica

Parques y jardines

- Alcabala

- Cobranza de mercados.

- Bafios publicos en mercados
- Control del cementerio

- Comercio ambulatorio

- Venta de activos (Bovedas)

- Baja policia
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4. ;Cudles son los factores que inciden en la baja recaudacién de la

Municipalidad Distrital de Papaplaya?

La falta de un control efectivo de su buen funcionamiento, aunque tal vez la iniciativa
y la idea haya sido buena en un inicio, creo que la coyuntura especial no se da para
que en Papaplaya haya un Sistema de Administracién Tributaria. Considero que
con el sistema de cobranza de la misma municipalidad, éste se puede hacer
efectivo conforme lo estamos haciendo ahora.

. ¢Cuenta la Municipalidad con un patrén actualizado de contribuyentes?

Se necesita implementar un programa de actualizacion de datos y deudas
tributarias, para evitar los reclamos de los administrados, debido a que se genera
una supuesta deuda ya cancelada. Por ello se deben realizar multiples esfuerzos
para la actualizacion de datos.

. ¢ Por qué se desactivo el SATDP?

El Sistema de Administracion Tributaria de (SATDP), fue desactivado por cuanto
entre el 60 y 70% de la poblacion es agricola y, por lo tanto, este sistema de
recaudacion era aplicable s6lo en ciudades con caracteristicas industriales y
comerciales.

El anillo de nuestro distrito estd conformado por Unidades Vecinales que no
cuentan con los recursos economicos suficientes. Todo sistema de tributacion por
concesion lo que busca es recaudar mas, pero en este distrito es imposible hacerlo,
de alli que lo que se tiene que hacer es recaudar a través de amnistias tributarias.
. ¢Qué medidas se han tomado parareducir la morosidad?

Continuar con el Proyecto de Catastro, éste permitira mejorar totalmente la
recaudacion y automaticamente con el Catastro se podra determinar aspectos
generales de las viviendas de la poblacién de Papaplaya, sus medidas, el material
de la que fue construida, y partir de ello generar todos los tributos que el ciudadano
tendra que cancelar al municipio, e inclusive proceder a identificar nuevas zonas
donde se han registrado nuevas construcciones y nuevos comercios, que no han
venido anteriormente tributando. Aseguré entonces que el buen funcionamiento del
tradicional sistema de recaudacion tributaria de la comuna ya no dependeréa de los

buenos cobradores sino de un buen sistema gque se implementara préximamente.
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Anexo 6

Entrevista a Gerente Municipal Martin Chinguel Chinguel
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Anexo 7

FORMATO N T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 11 de noviembre del 2020

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito: Lorely Natalia Quispe Fernandez con DNI 46690226

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacién titulada: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU
INCIDENCIA EN LA GESTION ADMINISTRATIVA - MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAPAPLAYA —
REGION SAN MARTIN 2020 .

presentado y aprobado en el afio 2020 como requisito para optar el titulo de Licenciado en
Administracién, de la Facultad de Ciencias Empresariales, Programa Académico de ADMINISTRACION, por
medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de
Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y
muestre al mundo la produccién intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de
la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

¢ Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacion del pais y del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de conservacion,
a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos que tengan
finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita bibliogrifica se le dé
crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan estd en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

Quispe Fernandez Lorely Natalia
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ACTA DE ORIGINALIDAD

Yo, ANA MARIA GUERRERO MILLONES docente de la Facultad de
CIENCIAS EMPRESARIALES y Escuela Académico Profesional de
ADMINISTRACION de la Universidad SENOR DE SIPAN, revisor (a) de la tesis
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ADMINISTRATIVA - MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAPAPLAYA- REGION SNA
MARTIN 2020", de la bachiller QUISPE FERNANDEZ LORELY NATALIA, constato
que la investigacion tiene un indice de similitud del 14% verificable en el reporte

de originalidad del programa Turnitin.

El/la suscrito (a) analizdé dicho reporte y concluyd que cadd una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la
tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas

por la Universidad Sefor de Sipdn.

Pimentel, 10 de Abril del 2021

MSc. ANA MARIA GUERRERO MILLONES
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