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RESUMEN 

El actual estudio científico titulado Calidad de servicio en el usuario de 

la Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de 

Huánuco, 2024, se enfocó en describir la calidad de servicio en los usuarios 

de la Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de 

Huánuco, 2024. El estudio fue realizado utilizando un enfoque cuantitativo 

con un nivel descriptivo, se empleó un diseño no experimental de corte 

transversal y se aplicó la técnica de encuesta a través de un cuestionario 

para recopilar datos de los 375 contribuyentes (usuarios); Los resultados 

principales del estudio indican que, un 33.33% que considera que casi nunca 

las instalaciones se adecuan al tipo de servicio que se brinda a los usuarios, 

un 43.20% que considera que nunca se informa sobre los procesos internos 

como parte del seguimiento y un 53.07% que considera que casi nunca se 

brinda soporte continuo al personal. El estudio científico revela que, se 

describió la calidad de servicio en los usuarios de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024, ya 

que, se halla en un nivel favorable según la Tabla 8, con un 37.33% que 

considera que a veces se muestra interés por solucionar los problemas, así 

como, en la Tabla 14, un 39.20% que considera que a veces el personal 

verdaderamente ayuda a los usuarios. 

 

Palabras clave: Calidad de servicio, elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía. 
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ABSTRACT 

The current scientific study entitled Quality of service in the user of the 

Tax Administration Management of the Provincial Municipality of Huánuco, 

2024, focused on describing the quality of service in the users of the Tax 

Administration Management of the Provincial Municipality of Huánuco, 2024. 

The study was carried out using a quantitative approach with a descriptive 

level, a non- experimental cross-sectional design was used and the survey 

technique was applied through a questionnaire to collect data from the 375 

taxpayers (users); The main results of the study indicate that 33.33% 

consider that the facilities are almost never adequate to the type of service 

provided to users, 43.20% consider that internal processes are never 

reported as part of follow-up and 53.07% consider that continuous support is 

almost never provided to staff. The scientific study reveals that the quality of 

service in the users of the Tax Administration Management of the Provincial 

Municipality of Huánuco, 2024, was described as being at a favorable level 

according to Table 8, with 37.33% considering that sometimes there is 

interest in solving problems, as well as, in Table 14, 39.20% considering that 

sometimes the staff truly helps users. 

 

Keywords: Quality of service, tangible elements, reliability, 

responsiveness, security, empathy. 
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INTRODUCCIÓN 

El presenta estudio científico que lleva el título de Calidad de servicio 

en el usuario de la gerencia de administración tributaria de la Municipalidad 

Provincial de Huánuco, 2024, se orientó en el fenómeno problemático de la 

prestación de servicios de calidad que resalta la importancia de los 

procesos, operaciones y procedimientos realizados por los empleados, 

respaldados por recursos como infraestructura, instalaciones, equipos y 

tecnologías de la información y telecomunicaciones, este enfoque se 

posiciona como un factor clave, ya que los usuarios tienden a valorar el 

resultado final del servicio, si perciben que el servicio es eficaz, la percepción 

del usuario será positiva, lo que a su vez generará satisfacción y aprobación. 

 

La investigación fue rigurosamente desarrollada conforme al 

reglamento de grados y títulos establecido por la Universidad de Huánuco, 

garantizando así el cumplimiento de los estándares académicos 

institucionales. 

 

Este documento de investigación está organizado en cinco capítulos. 

El Capítulo I ofrece una exhaustiva revisión del problema abordado, 

delineando tanto la formulación general como la específica del mismo, y 

estableciendo los objetivos de manera clara. Además, se justifica el estudio 

desde enfoques teórico, práctico y metodológico, incluyendo un análisis de 

sus limitaciones y viabilidad. 

 

El Capítulo II proporciona un exhaustivo marco teórico que aborda los 

antecedentes de la investigación en diversos contextos geográficos, 

estableciendo bases sólidas mediante definiciones conceptuales y una 

detallada descripción y operacionalización de la variable de estudio. 

 

El capítulo III proporciona un detallado marco metodológico de la 
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investigación, abarcando tipo, enfoque, nivel y diseño. Describe 

exhaustivamente la población y muestra, y el empleo de encuestas para la 

recolección de datos, además de detallar las técnicas de análisis utilizadas. 

El Capítulo IV presenta los resultados obtenidos mediante un análisis 

estadístico detallado, ilustrado con tablas y figuras para facilitar su 

comprensión. 

 

Por último, el Capítulo V ofrece un análisis detallado de los resultados 

obtenidos en la investigación, seguido de conclusiones bien fundamentadas, 

recomendaciones prácticas, y una extensa lista de referencias bibliográficas 

para consulta adicional. 
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CAPÍTULO I 

PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

El servicio de calidad debe ser la consecuencia de todos los procesos, 

operaciones y procedimientos llevados a cabo por los empleados, con el 

apoyo de recursos como infraestructura, instalaciones, equipos y tecnologías 

de la información y telecomunicaciones, ya que es el factor clave para las 

empresas en el mundo actual (Gancino, 2020, p. 3). Por esta razón, el 

cliente valora el resultado final del servicio y su percepción será favorable si 

se considera eficaz, lo que producirá satisfacción y aprobación. 

Una organización explora factores como confiabilidad, seguridad, 

elementos tangibles, sensibilidad y empatía en sus servicios para satisfacer 

al cliente comprendiendo sus necesidades y expectativas (Morocho & 

Burgos, 2018, p. 24), lo que se denomina calidad de servicio. 

En el ámbito público de Perú, la excelencia de los servicios depende de 

cómo el gobierno responde a las necesidades y expectativas de los 

ciudadanos (PCM, 2021, p. 4). 

No obstante, la falta de habilidades y recursos limita la capacidad de la 

mayoría de las entidades públicas para operar de manera efectiva en la 

producción de bienes y servicios públicos. En consecuencia, aún no se han 

realizado investigaciones completas para mejorar la digitalización de los 

procesos internos en la cadena de valor (PCM, 2021). 

Por otra parte, también se ha reconocido que los 

procedimientos administrativos son complicados, laboriosos y en ciertas 

ocasiones difíciles de llevar a cabo, especialmente para los gobiernos 

locales con recursos institucionales limitados, según la PCM (2021) “lo que 

lleva a los empleados a centrarse en el estricto cumplimiento de las 

regulaciones contenidas en los documentos administrativos, en lugar de 

enfocarse en la satisfacción de los usuarios de los servicios públicos para 

mejorar la eficiencia y calidad del servicio”. 

En este sentido; la PCM (2019) señala que el 41% de la población 

considera que los procesos administrativos son lentos, mientras que un 
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22% percibe que los funcionarios públicos no muestran interés, cortesía o 

entendimiento hacia sus problemas. Además, un 21% admite que carece de 

conocimiento o capacitación, un 18% menciona falta de información y 

procedimientos complicados, un 17% apunta a problemas de comunicación y 

tiempos de espera, un 16% señala falta de coordinación interdepartamental, 

un 8% indica horarios inadecuados y un 7% menciona instalaciones 

deterioradas. 

El Grupo Set destaca que la calidad del servicio es un aspecto 

mejorado y en continuo desarrollo. Según Philip Kotler, en una entrevista con 

Forbes, las organizaciones modernas se distinguen no por lo que venden, 

sino por cómo lo hacen, el servicio es precisamente el 'cómo' lo llevan a 

cabo (INFOBAE, 2021, pp. 2-3). 

La excelencia en el servicio es clave para asegurar la satisfacción del 

cliente, lo cual resulta en ventajas como captar nuevos clientes, mantener a 

los actuales y aumentar el prestigio en el mercado (Thompson, 2019, p. 3). 

Como argumenta Quispe (2022) que la satisfacción del usuario se 

produce cuando el personal de una institución u organización atiende de 

forma eficaz una necesidad de información (p. 33). 

En el territorio nacional; Figueroa (2022) afirma que Perú se encuentra 

entre los ocho países con mayor burocracia a nivel mundial, según la 

Sociedad Nacional de Industria (SIN), con cargas burocráticas un 30% 

superiores a las de otros países de la OCDE” (p. 1). El 41% de los usuarios 

enfrenta demoras por regulaciones y una administración ineficaz, lo que 

causa, baja satisfacción. 

Por otra parte, las entidades no analizan las auténticas necesidades y 

expectativas de sus usuarios o clientes, lo que lleva a una baja satisfacción 

de los mismos (Quispe, 2022, p. 14). 

Quispe (2022) señala que “en el Perú, los municipios o entidades 

públicas no poseen las competencias necesarias para gestionar la Calidad 

de Servicio y emplean métodos desordenados y poco efectivos para 

alcanzar la Satisfacción del Usuario (pp. 15-16). 

Ramos y Escobar (2021) presentan tres métodos diagnósticos, 

predicción y seguimiento: 
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Dado que se supervisa la continuidad de las funciones de los gobiernos 

locales, estatales o regionales en relación con otros municipios de la zona, 

surge una problemática que se ve como un factor decisivo en la 

productividad por falta de conocimiento (p. 2). 

En la región de Huánuco; según Alvarado (2022) en la Municipalidad 

Provincial de Ambo la calidad del servicio no se maneja correctamente al no 

considerar el bienestar y desarrollo profesional del personal (p. 15). Del 

mismo modo, las políticas de gestión de recursos humanos no son bien 

planificadas, dirigidas, monitoreadas, coordinadas ni administradas. 

Pérez (2022) indica que la eficacia del servicio proporcionado por el 

personal de los programas sociales y administrativos influye en el éxito de la 

institución (pp. 16-17). 

Actualmente, el sistema SIAF-RENTAS de la Administración Tributaria 

de la Municipalidad Provincial de Huánuco tiene 16,317 usuarios registrados. 

Sin embargo, hay una falta de fondos para el equipamiento adecuado, ya 

que no es una prioridad esencial. Esto provoca demoras en los 

procedimientos administrativos. Además, esta información específica no se 

incluyó en el Plan Operativo Institucional (POI), pues la administración 

anterior no lo consideró, generando insatisfacción en la plantilla laboral. Por 

otro lado, los procedimientos son tediosos debido a la falta de personal 

capacitado, lo que resulta en desmotivación. 

Sin embargo, a pesar de que los sistemas de información son 

insuficientes y a veces desactualizados, esto se debe a que los requisitos 

clave de otros sistemas disponibles en el mercado no se adaptan a la 

entidad pública, disminuyendo así la atención al usuario. Además, es 

evidente la falta de empatía y comprensión del personal hacia el público en 

general, ya que los trabajadores no muestran interés en ofrecer un buen 

servicio, lo que genera mucha desconfianza respecto a los pagos. 

Es importante señalar que los empleados de la entidad pública tienden 

a finalizar o posponer sus tareas debido a la excesiva carga de trabajo, lo 

que resulta en una atención al público lenta y, en muchos casos, en la 

provisión de información desactualizada. Además, se detectó una alta 

rotación de personal por no cumplir con sus responsabilidades, generando 
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así un bajo nivel de compromiso. 

Por lo tanto, la atención al usuario exige mucho tiempo, lo que genera 

descontento en los demás que esperan. Diariamente se escuchan quejas 

sobre la atención, alegando falta de empatía, información deficiente, lentitud 

en ofrecer soluciones, falta de profesionalismo y favoritismo por parte del 

personal. 

Así; el estudio actual analizó la calidad de servicio en la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024. 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.2.1. PROBLEMA GENERAL 

• ¿Cómo es la calidad de servicio en los usuarios de la 

Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad 

Provincial de Huánuco, 2024? 

1.2.2. PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

• ¿De qué manera los usuarios perciben los elementos tangibles en 

la Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad 

Provincial de Huánuco, 2024? 

• ¿De qué manera los usuarios perciben la fiabilidad en la Gerencia 

de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de 

Huánuco, 2024? 

• ¿De qué manera los usuarios perciben la capacidad de respuesta 

en la Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad 

Provincial de Huánuco, 2024? 

• ¿De qué manera los usuarios perciben la seguridad en la Gerencia 

de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de 

Huánuco, 2024? 

• ¿De qué manera los usuarios perciben la empatía en la Gerencia 

de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de 

Huánuco, 2024? 

1.3. OBJETIVO GENERAL 

Describir la calidad de servicio en los usuarios de la Gerencia 

de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huánuco, 

2024. 
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1.4. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

• Describir los elementos tangibles, en los usuarios de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huánuco, 

2024. 

• Describir la fiabilidad, en los usuarios de la Gerencia de Administración 

Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024. 

• Describir la capacidad de respuesta, en los usuarios de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huánuco, 

2024. 

• Describir la seguridad, en los usuarios de la Gerencia de Administración 

Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024. 

• Describir la empatía, en los usuarios de la Gerencia de Administración 

Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024. 

1.5. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

1.5.1. JUSTIFICACIÓN TEÓRICA 

Hernández y Mendoza (2018) manifiesta que las tesis examinan 

y emplean investigaciones y publicaciones como fundamento teórico; 

su importancia reside en la comprensión y refutación de los 

contenidos analizados (pp. 38-39). Este estudio examinó la calidad 

del servicio en la administración tributaria de Huánuco, enfocándose 

en aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía mediante teorías y evaluaciones comprensivas. 

1.5.2. JUSTIFICACIÓN PRÁCTICA 

La investigación brindó datos valiosos sobre la variable calidad 

de servicio de la Municipalidad Provincial de Huánuco, con el fin de 

mejorar la atención a los servidores, generar empatía con los 

usuarios, optimizar 

los sistemas de información, fomentar la participación ciudadana 

en los pagos, entre otros, lo cual permitirá contribuir significativamente 

al desarrollo económico y social de la provincia como corresponde. 

Según Hernández y Mendoza (2018) se encarga de aportar 

soluciones significativas a problemas actuales o desafíos prácticos en 
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el mundo real (p. 36). 

 
1.5.3. JUSTIFICACIÓN METODOLÓGICA 

El estudio utilizó métodos y encuestas científicas para lograr sus 

metas y recopilar información de los usuarios de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huánuco, 

en relación con la calidad del servicio. Según Hernández y Mendoza 

(2018) la investigación ofrece métodos para recolectar datos 

significativos de una población (p. 16). 

1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN 

Desde el comienzo de la determinación del problema de estudio hasta 

el final de la investigación; no se hallaron ni encontraron limitaciones para el 

presente estudio científico. 

1.7. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACIÓN 

         Esta investigación científica fue posible gracias al fundamento de: 

1.7.1. FACTORES ECONÓMICOS 

Se utilizaron recursos propios para cubrir la investigación, 

incluyendo libros, servicios, materiales de escritorio y personal para 

aplicar los cuestionarios. 

1.7.2. FACTORES DE TIEMPO 

El cronograma de actividades propuesto en la investigación 

científica fue cumplido con total cabalidad. 

1.7.3. FACTORES DE INFORMACIÓN 

Se utilizaron las fuentes informativas de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huánuco. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

La revisión bibliográfica abarcó una variedad de fuentes, incluidas 

libros, artículos, tesis, investigaciones y sitios web, para asegurar un análisis 

exhaustivo. 

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES 

Posada (2021) desarrolló un trabajo de investigación titulado: 

“Análisis de las características, causas y efectos en la calidad del 

servicio al cliente en el ámbito socio-económico en AGROCOM”, cuyo 

objetivo fue promover el producto en su mejor forma posible, 

buscando reducir los riesgos de rechazo entre consumidores 

potenciales o clientes de AGROCOM. Este análisis concluyó que el 

servicio al cliente se centra en reconocer que el cliente es lo 

primordial y que sus necesidades tienen prioridad sobre las nuestras. 

En la venta efectiva, es crucial no solo ofrecer un producto, sino 

también atender las necesidades únicas de cada cliente. Es clave 

tratar este aspecto de manera completa, transparente y sin fallos. 

Gancino (2020) desarrolló una tesis titulada: “Calidad de servicio 

y satisfacción del cliente en la Unidad de Matriculación de la Dirección 

de Tránsito Transporte y Movilidad del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipalidad de Ambato”, cuyo objetivo fue 

diagnosticar la situación actual de la calidad de los servicios públicos 

utilizando seis dimensiones exógenas (expectativas del cliente, calidad 

percibida, valor percibido, satisfacción del cliente, reclamos y lealtad). 

El cuestionario compuesto por 16 ítems, ha demostrado una excelente 

consistencia interna con un índice de confiabilidad de Alfa de 

Cronbach de 0.903. El estudio concluyó que, una vez identificado el 

problema, la correlación de Pearson direcciona los resultados hacia 

las quejas ciudadanas. Así, se evidencia un problema de gestión 

administrativa en el Municipio de Ambato, lo que hace necesario 

establecer estrategias y filosofías centradas en la calidad para mejorar 
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la entrega de servicios públicos a los ciudadanos. 

Cordero (2019) desarrolló una tesis titulada: “La calidad del 

servicio y la satisfacción de los usuarios en el GAD municipal de 

Santa Elena, cantón Santa Elena, provincia de Santa Elena, año 

2017”, cuyo objetivo fue desarrollar un estudio sobre la calidad del 

servicio y su impacto en la satisfacción de los usuarios del Municipio 

de Santa Elena, Provincia de Santa Elena, concluyó que hay 

debilidades en la cultura organizacional, lo que se refleja en actitudes 

y formas de trato poco satisfactorias hacia socios y clientes. Como 

resultado, los usuarios no están satisfechos con el servicio debido a la 

falta de estímulo emocional proporcionado por la empresa. El 40,74 % 

de los empleados encuestados indicó no sentirse motivado para 

trabajar en el servicio. 

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES 

Quispe (2022) desarrolló una tesis titulada: “Gestión de Calidad 

de Servicio y Satisfacción del Usuario en la Municipalidad Provincial 

de Acobamba. Huancavelica-2021”, cuyo objetivo fue verificar la 

asociación entre la gestión de calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario en la Municipalidad Provincial de Acobamba, Huancavelica-

2021. Este estudio concluyó que Los datos indican una correlación 

positiva moderada (R=0,648) entre la gestión de calidad del servicio y 

la satisfacción del usuario, subrayando la importancia de mejorar la 

calidad del servicio en la municipalidad para aumentar el nivel de 

satisfacción ciudadana. 

Perez (2022) en su investigación: “Calidad de servicio y 

satisfacción de usuarios en la municipalidad distrital de Iparia 2021”, 

cuyo objetivo fue determinar la relación entre la calidad del servicio y 

la satisfacción de los usuarios en la municipalidad distrital de Iparía en 

2021. El estudio concluyó que, la correlación significativa entre la 

calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios subraya la 

importancia de mantener altos estándares en la prestación de 

servicios para garantizar la satisfacción del cliente. 
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2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES 

Alvarado (2022) desarrolló una tesis titulada: “Administración de 

recursos humanos y calidad de los servicios de la municipalidad 

provincial de ambo, 2021”, cuyo objetivo fue determinar la relación 

entre la gestión de recursos humanos y la calidad de los servicios en la 

Municipalidad Provincial de Ambo en el año 2021. El estudio concluyó 

que, el análisis revela una correlación positiva muy alta entre las 

variables (r = 0,936). Para t (t_c = 41,771) supera significativamente el 

valor crítico (t_T = 2,000), permitiendo rechazar la hipótesis nula en 

favor de la hipótesis alterna, bajo un nivel de significancia del 5% y 

confianza del 95%. 

Ariza y Danilo (2021) en su tesis titulada: “La calidad de servicio 

en la municipalidad distrital de Mariano Dámaso Beraún, provincia de 

Leoncio Prado, departamento de Huánuco, 2021” el objetivo del 

estudio fue determinar la calidad del servicio en la Municipalidad 

Distrital de Mariano Dámaso Beraún, en la provincia de Leoncio 

Prado, departamento de Huánuco, en el año 2021. Este estudio 

concluyó que, la Municipalidad Distrital de Mariano Dámaso Beraún 

ofrece un servicio de buena calidad, pero se recomienda realizar 

mejoras adicionales para aumentar la satisfacción de los usuarios. 

 
2.2. BASES TEÓRICAS 

2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO 

De acuerdo con Gonzales (2023) manifiesta que, Rubio (citado 

en Parasuraman et al., 1988) la define como una evaluación integral 

del usuario que surge al contrastar sus expectativas del servicio que 

recibirá con las impresiones sobre el desempeño de la institución (p. 

15). Es cada vez más claro que el papel del usuario es crucial al 

evaluar la calidad de los servicios, esto implica cambios significativos 

en la forma en que actúan los profesionales y/o entidades públicas. 

Por otro lado; la importancia que juegan los empleados en la 

definición de la calidad del servicio es incomparable, cuanto más 
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capacitados estén los integrantes de una organización, podrán 

responder eficientemente a las necesidades de los clientes, y como 

resultado, se alcanzará un nivel más alto de calidad de servicio 

(Cordero, 2019; Gancino, 2020; Gonzales, 2023, p. 18). 

Ahora bien; como Gonzales (2023) manifiesta que, Rubio (citado 

en Parasuraman et al., 1988) es decir: 

La progresión de la gestión pública ha estado fundamentada en 

la eficiencia operativa, haciendo hincapié en la reducción de gastos y 

la maximización de los resultados. Sin embargo, se ha ignorado en 

gran medida el aspecto cualitativo relacionado con la percepción de la 

calidad del servicio y, por consiguiente, la satisfacción del usuario (pp. 

21-22) 

Por tal motivo; esto ha llevado a descuidar en gran medida las 

herramientas para evaluar la satisfacción del usuario en términos de 

la calidad del servicio prestado. 

 
 Cabe mencionar también; Gonzales (2023) manifiesta que, 

Rubio (citado en Parasuraman et al., 1988) indica que el servicio se 

describe como un conjunto de acciones o eventos aislados o en series 

llevados a cabo en un tiempo y ubicación determinados, utilizando 

recursos humanos y físicos para satisfacer las necesidades de un 

cliente, ya sea individual o grupal (p. 23). Sin embargo, las acciones 

descritas, al estar fundamentadas en procesos, procedimientos y 

comportamientos específicos con valor económico, no solo generan 

beneficios, sino que también actúan como un distintivo competitivo en 

el mercado. 

Figura 1 

Esquema del modelo SERVPERF 
 

Nota. Fuente, Gonzales (2023). 
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Según Gonzales (2023) manifiesta que, Rubio (citado en 

Parasuraman et al., 1988) dice que sobre el modelo SERVPERF: 

Se diseñó el modelo SERVPERF para calcular la calidad que el 

cliente percibe, basándose en 22 argumentos de perspectivas 

extraídas del modelo SERVQUAL. A diferencia de este último, las 

mediciones en SERVPERF son solo la mitad, lo que lo hace un 

instrumento más fácil de utilizar y menos costoso (p. 28). 

 

2.2.1.1. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO 

a) ELEMENTOS TANGIBLES: Se determinan como aquello que 

se puede experimentar o manipular dentro de la organización, 

siendo el usuario el que percibe esto conforme a las 

instalaciones, maquinaria y equipos utilizados, medios de 

comunicación tales como teléfonos y móviles; así como las 

imágenes publicitarias que representan la información material 

del servicio proporcionado (Cordero, 2019; Gancino, 2020; 

Gonzales, 2023, p. 32). Por ello; las organizaciones de servicios 

que destacan los aspectos tangibles en sus tácticas aquellos 

servicios donde el cliente acude al local para obtener el servicio. 

b) FIABILIDAD: Como Gonzales (2023) dice que, Rubio (citado en 

Parasuraman et al., 1988) la define como el alto nivel de 

fiabilidad y atención al detalle en la ejecución de servicios, 

cumpliendo consistentemente con los compromisos de entrega, 

provisión, resolución de problemas y establecimiento de plazos 

(p. 38). Así también; es la precisión del servicio proporcionado, 

considerando el tiempo de entrega, el cobro del servicio y la 

información proporcionada de forma clara, precisa y completa 

por parte de las organizaciones. 

c) CAPACIDAD DE RESPUESTA: Según Gonzales (2023) dice 

que, Rubio (citado en Parasuraman et al., 1988) se fundamenta 

en los compañeros como pieza esencial, dado que brindan 

servicio al poseer la habilidad de responder ágilmente a las 

demandas del usuario, ya sea, frente a un reclamo, críticas, 

inconvenientes, etc., para después proporcionarle una solución 
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(pp. 43-44). Por otra parte, se podría expresar que es la aptitud y 

el tiempo libre requerido por los miembros del equipo para 

proporcionar un óptimo servicio al cliente, ofreciendo las 

respuestas más adecuadas frente a cualquier inconveniente que 

pueda surgir. 

d) SEGURIDAD: Se trata de la inteligencia y diligencia de los 

trabajadores, junto con sus capacidades para infundir fiabilidad y 

seguridad (Cordero, 2019; Gancino, 2020; Gonzales, 2023, p. 

51). Por otro lado, se enfoca en las percepciones del usuario 

sobre los servicios proporcionados. De igual manera, la 

prestación del servicio  

e) EMPATÍA: Sustenta Gonzales (2023) como manifiesta, 

Rubio (citado en Parasuraman et al., 1988) que la define 

como la personalización del servicio que no solo satisface 

las preferencias del usuario, sino que también fortalece la 

relación entre las organizaciones y sus clientes, mejorando 

así la lealtad y satisfacción (pp. 58-59). Es responsabilidad 

del usuario determinar si el proveedor del servicio tiene la 

aptitud para entender alguna queja o inconformidad a la 

entrega del servicio, de este modo se podrán resolver 

conflictos. 
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2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES 

1. ACTIVIDAD O TAREA. Es un trabajo o actividad específica que se 

realiza. Las tareas pueden ser obligatorias o realizadas por placer; sin 

embargo, el término se usa más a menudo para referirse a las 

obligaciones que las personas deben cumplir (ENCICLOPEDIA s/f). 

2. ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS. Gestionar 

personas implica implementar estrategias y políticas consistentes para 

orientar las tareas y responsabilidades de las personas que los integran 

(Alvarado, 2022). 

3. ADMINISTRACIÓN TRIBUTARIA. Es la entidad encargada de cobrar 

impuestos, realizar auditorías para asegurar el cumplimiento de las 

leyes fiscales y aplicar acciones administrativas para garantizar el pago 

de las obligaciones tributarias, según el Ejecutivo (Barreto & Salinas, 

2022). 

4. ASISTENCIA TÉCNICA. El término asistencia se refiere al apoyo, 

ayuda o favor que una persona, institución o empresa ofrece a otra 

persona, comunidad o sociedad (Ucha, 2008, párr.1). Por otra parte, la 

asistencia técnica consiste en usar conocimientos especializados para 

ofrecer recomendaciones e instrucciones relacionadas con el proceso 

productivo. 

transferencia de conocimientos, no simplemente la solución de un 

problema técnico, científico, profesional u otro específico, sin enseñar 

el cómo se lleva a cabo dicha actividad (La Torre, 2008, p.81). 

5. ATENCIÓN. La atención es una habilidad universal en las personas, 

que las vuelve conscientes de su entorno y de eventos tanto internos 

como externos, también se llama concentración (Deborah, 2015, párr. 

2). 

6. Atractivo. Hace alusión a algo que posee la habilidad de atraer o 

suscitar interés en las personas. Puede referirse a objetos, lugares o 

circunstancias que llamen la atención o generen deseo. (Alegsa, 2023, 

párr. 1). 

7. CALIDAD OBSERVADA. La eficacia de un producto o servicio se 

evalúa según la percepción del cliente. Aunque no siempre coincide 
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con la calidad objetiva basada en datos concretos, es crucial gestionar 

la calidad percibida, ya que influye significativamente en la decisión de 

compra. (Morocho & Burgos, 2018). 

8. CAPACIDAD. En términos generales, se refiere a la aptitud de 

alguien para llevar a cabo una actividad de manera exitosa y eficiente, 

ya sea en el ámbito físico, mental o emocional. (Barreto & Salinas, 

2022). 

9. CERTEZA. La certeza es el conocimiento indiscutible sobre un cierto 

orden de cosas. Es un saber que se distingue por ser verdadero sin 

posibilidad de ser negado (ENCICLOPEDIA, s/f). 

10. COMPETENCIA. Es el conjunto de conocimientos, habilidades, 

destrezas y actitudes que se aplican en el desempeño exitoso de un 

trabajo o puesto, integrando en un sistema diferentes conocimientos, 

experiencias, habilidades mentales, actitudes, valores, motivos, 

aptitudes y capacidades que permiten realizar tareas y actividades con 

éxito (Schmidt, 2006, p. 2). 

11. CONOCIMIENTO. Es el conjunto de información, habilidades, 

experiencias y comprensiones adquiridas por un individuo o 

colectividad a lo largo del tiempo. Este concepto no solo abarca datos y 

hechos, sino también la capacidad de interpretar, analizar y aplicar 

dicha información en contextos diversos (Canals, 2003, párr. 9). 

12. CULTURA ORGANIZACIONAL. Son las convicciones y 

normativas que definen la conducta y las decisiones de los integrantes 

de una entidad. La cultura organizacional es crucial para el triunfo de 

una compañía al fijar identidad, valores comunes, guiar el 

comportamiento, atraer y retener talento, y fomentar un ambiente 

laboral favorable (Cordero, 2019; Orrillo, 2019). 

13. DEDICACIÓN. Dedicar tiempo, esfuerzo o recursos a una 

actividad particular, ya sea en el trabajo, en lo personal o en aspectos 

religiosos (Alegsa, 2023, párr. 1). 

14. DISEÑO. Es un esquema que organiza los elementos de 

manera óptima para lograr un objetivo particular. Representa una 

descripción de la filosofía laboral de la Oficina. (Neuhart et al., 1989, 
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pp. 14-15). 

15. EFICIENTE. Término que evalúa la capacidad o cualidad de un 

sistema o sujeto para alcanzar un objetivo determinado, reduciendo al 

mínimo el uso de recursos (Fernández-Ríos y Sánchez, 2017, párr. 9). 

16. ENGAGEMENT INSTITUCIONAL. Se refiere al compromiso y 

la interacción continua que una entidad, ya sea una universidad o 

empresa, sostiene con sus diferentes grupos de interés, como 

estudiantes, empleados, comunidades, clientes o usuarios (Arce, 

2020). 

17. ENTIDAD. Esto constituye la esencia o forma de algo. | Ser o 

entidad. | Valor o importancia de las cosas. | Colectividad, institución, 

establecimiento, grupo o empresa (Salvador, 2020, párr. 2). Se refiere a 

cualquier cosa que pueda ser vista como una unidad, tanto lo concreto 

como lo abstracto, siempre que exista y se distinga de lo demás. Por lo 

tanto, el término puede aplicarse a una persona, un animal, una 

empresa e incluso, en ciertos casos, a una colectividad vista como una 

unidad (Adrián, 2024, párr. 2). 

18. ENTORNO FÍSICO. El medio físico es el conjunto de todos los 

factores externos, tanto vivos (bióticos) como no vivos (abióticos), a los 

que está expuesta una comunidad. Estos factores externos conforman 

el entorno de dicha comunidad. Entre los principales factores abióticos 

están la luz, 

la temperatura, el agua y los gases atmosféricos, que afectan la forma 

y función del individuo. (Plataforma de Derecho y Ciencias Sociales, 

2022). 

19. ESTRATEGIAS DE SATISFACCIÓN. Se centran en sus 

propias acciones para incrementar la satisfacción del cliente y asegurar 

que se sientan contentos con los servicios proporcionados, como 

conocer expectativas, probar el servicio, detectar puntos negativos, 

analizar datos, etc. (Delgado & Vásquez, 2021). 

20. EXPERIENCIA PERSONAL. Es el hecho de haber visto, 

sentido o sabido algo. La experiencia es el tipo de conocimiento que 

surge de estas vivencias u observaciones (Pérez, 2021, párr. 1). 
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21. HABILIDAD. La habilidad se refiere al control, por parte de la 

persona, de acciones intelectuales y prácticas, organizadas, necesarias 

para la regulación racional de la actividad (Rojas y Errasti, 2018). 

22. IMAGEN INSTITUCIONAL. La imagen estereotípica de una 

institución se fundamenta en la percepción que tienen de ella tanto los 

empleados como los usuarios (Izquierdo, 2021). 

23. INFORMACIÓN. Es un grupo de datos sobre algún evento, 

hecho o fenómeno, que organizados en un contexto específico 

adquieren significado, cuyo objetivo puede ser disminuir la 

incertidumbre o aumentar el conocimiento sobre algo (Thompson, 

2008). 

24. JUICIO SUBJETIVO. El juicio subjetivo es aquel relacionado 

con la perspectiva del sujeto cognoscente, una consciencia individual 

que cambia de una persona a otra. Está condicionado por las 

experiencias personales, los sentimientos, las creencias, las 

costumbres y la cultura (Loyo, s/f, párr. 2). 

25. LEALTAD. El término lealtad se refiere a un valor presente en 

las personas. La lealtad es una virtud que se forma en la conciencia 

humana. Implica mantener los acuerdos establecidos bajo cualquier 

circunstancia. Es el cumplimiento de un compromiso hacia los demás, 

una persona debe defender sus creencias, siendo genuinamente fiel y 

leal (DEFINICION.CO, 2015, párr. 1). Igualmente, el concepto de 

Lealtad puede ser visto como 

un valor y una virtud personal que implica ser fiel y no decepcionar a 

quienes confían en nosotros y en nuestras creencias. Esto significa 

cumplir con honor y mostrar gratitud hacia los demás. Uno puede ser 

leal a un familiar, a un amigo y en el ámbito laboral (Campusano, 2020, 

párr. 3). 

26. MECANISMOS DE ATENCIÓN. Se establecen horarios de 

atención y trabajo y se incorporan normas para quejas y sugerencias, 

promoviendo así la confianza y seguridad al tratar con el público 

(Gómez et al., 2021). 

27. NECESIDAD. Es la percepción de falta o insuficiencia, tanto 
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material como inmaterial, que el ser humano siente como resultado de 

sus necesidades físicas o espirituales. Esta percepción necesita ser 

aliviada a través del consumo de bienes y servicios para poder 

sobrevivir y crecer. (Asociación Fondo de Investigaciones y Editores, 

2007, p. 66). 

28. PROBLEMA. Grupo de hechos o condiciones que complican 

alcanzar un objetivo. Inquietud o preocupación. Enunciado planteado 

para descubrir cómo lograr un resultado teniendo ciertos datos 

conocidos. (Seminario sobre argumentación e interpretación jurídica, 

s/f). 

29. PROCESO. Se define como un conjunto de actividades 

interconectadas que, utilizando una o varias entradas de materiales o 

información, producen una o varias salidas también de materiales o 

información con valor agregado. Los procesos deben ser gestionados 

adecuadamente utilizando diversas herramientas de gestión de 

procesos. Asimismo, un proceso es una serie de acciones y tareas que 

se llevan a cabo de manera secuencial, y que en su conjunto aportan 

valor añadido a los clientes (Maldonado, 2018, p. 7). 

30. REPUTACIÓN ORGANIZACIONAL. Visión de la reputación 

basada en atributos o señales. Perspectiva de la organización respecto 

a los grupos de interés (Pazmiño et al., 2019). 

31. RESPUESTA. La palabra respuesta, en líneas generales, se 

refiere a la acción de contestar algo, ya sea una pregunta que alguien 

nos hace sobre alguna cuestión, o a una persona que nos está 

llamando o necesitando 

para algo. Siempre será una solución concreta a una duda o inquietud 

específica que alguien tiene. Por esta razón, las respuestas son muy 

importantes, ya que despejan dudas y clarifican situaciones en muchos 

casos (Ucha, 2009). 

32. SEGURIDAD. La seguridad es una sensación y percepción, 

donde una persona siente que no debe preocuparse ni protegerse, es 

decir, se siente libre de cualquier amenaza o riesgo (Duque, 2021). 

33. SERVICIOS. Son las acciones económicas que llevan a cabo 
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las personas o instituciones para cubrir directamente las necesidades 

de otros, mediante su prestación, asistencia o apoyo, sin producir 

bienes materiales. (Asociación Fondo de Investigaciones y Editores, 

2007, p. 84). 

34. SISTEMAS. Un sistema es un grupo de elementos que 

colaboran de manera coordinada e interactúan constantemente para 

lograr objetivos comunes. Se puede identificar claramente por una 

frontera que lo delimita y opera en un entorno con el cual puede tener 

una relación estrecha. Cada uno de estos elementos puede ser un 

subsistema, es decir, un sistema de menor complejidad o tamaño, y a la 

inversa, cada uno de estos sistemas puede ser parte de un sistema 

más grande, llamado supersistema. (Domínguez y López, 2017). 

35. USUARIOS. Son individuos o entidades que compran, usan o 

disfrutan productos o servicios, tanto tangibles como intangibles, como 

consumidores finales, ya sea en beneficio propio o de su grupo familiar 

o social, actuando fuera del ámbito empresarial o profesional. (del Real, 

2024, párr. 6). 

 
 
2.4. VARIABLES 

2.4.1. VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO  

• Dimensiones: 

(D1.1) Elementos tangibles 

- Apariencia = forma o diseño de un lugar visualmente atractivo. 

- Instalaciones = equipos, sistemas y servicios mínimo-
necesarios. 

- Uniforme = conjunto de prendas de vestir de una organización. 

- Ambientación = creación de un entorno físico satisfactorio. 

(D1.2) Fiabilidad 

- Plazos de entrega = tiempo mínimo para terminar una solicitud. 

- Soluciones = respuesta a un problema o necesidad específica. 

- Confianza = seguridad y certeza del cumplimiento de una 
tarea. 

- Tiempo mínimo = período corto para cumplir con una 
actividad. 
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- Registros = información ordenada de una serie de eventos. 

(D1.3) Capacidad de respuesta 

- Procesos internos = actividades o tareas privadas de una 
entidad. 

- Servicio = conjuntos de procesos para satisfacer una 
necesidad. 

- Ayuda = asistencia o apoyo que brinda una persona a otra. 

- Sobrecarga = número de tareas que excede la capacidad 

normal. (D1.4) Seguridad 

- Capacitación = proceso de adquirir conocimientos productivos. 

- Compromiso = dedicación y lealtad de una persona a una 
entidad. 

- Productivo = capacidad de realizar tareas de forma eficiente. 

- Soporte = asistencia técnica que se brinda a los usuarios. 

(D1.5) Empatía 

- Atención personalizada = servicio o asistencia adaptada a 
alguien. 

- Destreza = habilidad o competencia innata para hacer una 
tarea. 

- Conocimientos = conjunto de información o experiencia 
personal. 

- Opinión = creencia o juicio subjetivo sobre un tema o suceso. 

- Horario de atención = período de tiempo de atención al 
usuario. 
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2.5. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Tabla 1 

Operacionalización de variables 
 

VARIABLE DEF. CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES UNIDAD DE MEDIDA INSTRUMENTO 

Calidad de 
servicio 

“Es el conjunto de 
estrategias y 
acciones 
encaminadas a 
mejorar la 
satisfacción del 
usuario, así como la 
relación con una 
entidad” (Albujar, 
2022). 

Elementos 
tangibles 

• Apariencia. 

• Instalaciones. 

• Uniforme. 

• Ambientación. 

 
Según el Puntaje 

 
1 = Nunca 
2 = Casi nunca 
3 = A veces 
4 = Casi siempre 
5 = Siempre 

Cuestionario 
de 22 times. 

Escala 
ORDINAL 

 
Fiabilidad 

• Plazos de entrega. 

• Soluciones. 

• Confianza. 

• Tiempo mínimo. 

• Registros. 

Capacidad de 
respuesta 

• Procesos internos. 

• Servicio. 

• Ayuda. 

• Sobrecarga. 

Seguridad 

• Capacitación. 

• Compromiso. 

• Productivo. 

• Soporte. 

Empatía 

• Atención 

personalizada. 

• Destreza. 

• Conocimientos. 

• Opinión. 

• Horario de atención. 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. TIPO DE LA INVESTIGACIÓN 

El estudio fue de tipo aplicativo, pues usó los conocimientos obtenidos 

y también fue de tipo derivado, ya que, ofreció soluciones según la 

investigación y las organizó de forma práctica (Hernández & Mendoza, 2018, 

p. 82). 

3.1.1. ENFOQUE 

Esta investigación científica adoptó un enfoque cuantitativo. 

Debido a que; según Hernández y Mendoza (2018) la recopilación de 

información permitió validar hipótesis utilizando mediciones 

cuantitativas y análisis estadísticos rigurosos (pp. 84-85). 

3.1.2. ALCANCE O NIVEL 

El presente estudio se basa en un nivel descriptivo porque tiene 

como objetivo aclarar las propiedades y características del fenómeno 

analizado, es decir, para medir o recopilar información sobre los 

conceptos o variables a los que se refieren de forma independiente o 

colectiva (Hernández & Mendoza, 2018, p. 88). 

3.1.3. DISEÑO 

Fue un diseño no experimental porque se observó un fenómeno 

tal como ocurre en un contexto natural para su análisis. Se basa en 

categorías, conceptos, eventos, asociaciones o contextos que ocurren 

sin intervención directa (Hernández & Mendoza, 2018, p. 91). 

3.2. POBLACIÓN Y MUESTRA 

3.2.1. POBLACIÓN 

Un total de 16,317 contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad 

Provincial de Huánuco, que formaron parte de las actividades de la 

organización. En general, solo el 37,5% de los usuarios visitan 

regularmente dicho municipio. 
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3.2.2. MUESTRA 

La muestra fue de 375 contribuyentes (usuarios) que se 

observaron en el desarrollo de las actividades en la 

municipalidad de Huánuco. 

Tamaño de la muestra. En situaciones donde se dispone 

del tamaño exacto de la población, se recomienda aplicar esta 

fórmula estadística. 

𝑛 = 
𝑁. (𝑍2∝/2). 𝑝. 𝑞 

𝑒2. (𝑁 − 1) + 𝑁. (𝑍2∝/2). 𝑝. 𝑞 

 

Donde:

• N = 16,317 (número total de CONTRIBUYENTES)

• Z = 1.96 (95% de confiabilidad)

• p = 0.50 (50% de probabilidad de ser un CONTRIBUYENTE)

• q = 0.50 (50% de probabilidad de no ser un CONTRIBUYENTE)

• e = 0.05 (5% del margen de error que se prevé cometer)

 

 

La muestra de contribuyentes de la Municipalidad 

Provincial de Huánuco fue determinada de forma probabilística, 

según el muestreo aleatorio simple mediante el SPSS v.27.0. Es 

un método en el que todos los elementos tienen igual 

oportunidad de ser elegidos, tomando en cuenta: definir 

población, tamaño, asignar números, seleccionar aleatoriamente 

y realizar análisis. 

3.3. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE 

DATOS 

Según Hernández y Mendoza (2018) dicen que la recolección de 

datos son fases clave en la investigación que requieren la selección 
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adecuada de herramientas y métodos, así como la preparación 

precisa de observaciones, registros y mediciones para garantizar un 

análisis efectivo (p. 95). 

Tabla 2 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

TÉCNICAS INSTRUMENTOS ÍTEMS 

1. Encuesta 1.1. Cuestionario Para la obtención de datos 

 

La Encuesta, se utiliza para recopilar información de usuarios, 

de diversos grupos de personas, agencias y organizaciones públicas 

relacionadas con la temática del estudio científico. 

El Cuestionario, instrumento escogido para encuestar a 375 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco, 

instrumento de 22 ítems construido con criterio, recogiendo a detalle 

los datos de cada encuestado. 

Cuestionario de la Calidad de servicio (Anexo N.º 02): El 

instrumento de estudio se compuso de un tema, una introducción, un 

método de desarrollo y el objetivo de la investigación. Además, 

incluye 5 dimensiones y 22 indicadores asociados (Elementos 

tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y 

Empatía). 

 
3.4.  TÉCNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE LA 

INFORMACIÓN  

Técnicas. El uso combinado de estadística y herramientas de 

análisis de datos fue fundamental para interpretar de manera precisa la 

información obtenida de la muestra representativa de usuarios. 

• Estadística descriptiva, procesó y organizó los datos estadísticos 

de las variables en estudio y sus dimensiones. 

• Procesamiento y análisis de datos. Se utilizaron herramientas 

estadísticas avanzadas, SPSS versión 27 y MS Excel 2021, para el 

análisis y presentación efectiva de los datos a través de cuadros 

estadísticos y diagramas de barras. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS 

Tabla 3 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene equipos de apariencia moderna 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 37 9,9 9,9 9,9 

 Casi nunca 88 23,5 23,5 33,3 

 A veces 66 17,6 17,6 50,9 

 Casi siempre 88 23,5 23,5 74,4 

 Siempre 96 25,6 25,6 100,0 

 Total 375 100,0 100,0  

Nota. encuestas realizadas 

Figura 2 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene equipos de apariencia moderna 

Nota. tabla 3 

 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 3, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron una apariencia moderna en un 9.87% (nunca), 23.47% (casi 

nunca), 17.60% (a veces), 23.47% (casi siempre) y 25.60% (siempre). Por 

lo que; esta conducta refleja la importancia de promover la implementación 

de iluminación LED moderna para destacar la arquitectura nocturna, junto 

con servicios en línea que minimizan las visitas presenciales, y la 

instalación de paneles solares para disminuir la dependencia de 

energías convencionales, representa un avance significativo hacia una 
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gestión sostenible y eficiente. 

Tabla 4 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene instalaciones visualmente 
atractivas 

Nota. encuestas realizadas 
 
Figura 3 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene instalaciones visualmente 
atractivas 

Nota. tabla 4 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 4, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron instalaciones visualmente atractivas en un 5.87% (nunca), 

23.47% (casi nunca), 23.47% (a veces), 31.47% (casi siempre) y 15.73% 

(siempre). Por lo que; esta conducta refleja la importancia de promover el 

uso de fachadas con materiales contemporáneos, como vidrio, acero y 

paneles compuestos, junto a líneas limpias y formas geométricas, enriquece 

el diseño arquitectónico moderno, la integración de luces decorativas en 

áreas estratégicas contribuye a lograr ambientes acogedores, mientras 

que los jardines verticales benefician la calidad del aire. 

 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 22 5,9 5,9 5,9 

 Casi nunca 88 23,5 23,5 29,3 

 A veces 88 23,5 23,5 52,8 

 Casi siempre 118 31,5 31,5 84,3 
 Siempre 59 15,7 15,7 100,0 

 Total 375 100,0 100,0  
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Tabla 5 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal bien vestido y aseado 

Nota. encuestas realizadas 
 
Figura 4 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal bien vestido y aseado 

Nota. tabla 5 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 5, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron al personal bien vestido y aseado en un 1.87% (nunca), 5.60% 

(casi nunca), 39.73% (a veces), 24.53% (casi siempre) y 28.27% (siempre). 

Por lo que; esta conducta refleja la importancia de promover la aplicación 

de un código de vestimenta adecuado al entorno laboral es esencial para 

mantener una imagen profesional y cohesiva, especificando el tipo de ropa 

apropiada para cada rol que sean cómodos y adecuados, además asegurar 

que las instalaciones dispongan de baños limpios. 

 

 

 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 7 1,9 1,9 1,9 

 Casi nunca 21 5,6 5,6 7,5 

 A veces 149 39,7 39,7 47,2 

 Casi siempre 92 24,5 24,5 71,7 

 Siempre 106 28,3 28,3 100,0 

 Total 375 100,0 100,0  
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Tabla 6 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene instalaciones según el tipo de 

servicio 

Nota. encuestas realizadas 
 
Figura 5 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene instalaciones según el tipo de 
servicio 

Nota. tabla 6 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 6, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron las instalaciones según el servicio en un 11.73% (nunca), 

33.33% (casi nunca), 27.47% (a veces), 19.73% (casi siempre) y 7.73% 

(siempre). Por lo que; esta conducta refleja la importancia de promover 

áreas de espera bien organizadas con asientos suficientes y señalización 

clara es esencial para una experiencia positiva del visitante. Implementar 

sistemas de gestión de filas digitales optimiza el tiempo de espera y mejora 

la satisfacción del usuario en una zona de trabajo ergonómica. 

 

 

 

 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 44 11,7 11,7 11,7 
 Casi nunca 125 33,3 33,3 45,1 
 A veces 103 27,5 27,5 72,5 
 Casi siempre 74 19,7 19,7 92,3 
 Siempre 29 7,7 7,7 100,0 
 Total 375 100,0 100,0  
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Tabla 7 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), cumple con los plazos establecidos 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 162 43,2 43,2 43,2 
 Casi nunca 74 19,7 19,7 62,9 
 A veces 59 15,7 15,7 78,7 
 Casi siempre 51 13,6 13,6 92,3 
 Siempre 29 7,7 7,7 100,0 
 Total 375 100,0 100,0  

Nota. encuestas realizadas 
 

Figura 6 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), cumple con los plazos establecidos 
 

Nota. tabla 7 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 7, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron el cumplimiento de plazos establecidos en un 43.20% (nunca), 

19.73% (casi nunca), 15.73% (a veces), 13.60% (casi siempre) y 7.73% 

(siempre). Por lo que; esta conducta refleja la importancia de promover la 

adecuada asignación de recursos humanos y materiales para evitar cuellos 

de botella en los proyectos, por lo que; la implementación de un sistema de 

seguimiento en tiempo real y la capacitación en gestión del tiempo y 

productividad aumentarán la eficiencia. 
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Tabla 8 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), muestra interés por solucionar los 
problemas 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 29 7,7 7,7 7,7 
 Casi nunca 110 29,3 29,3 37,1 
 A veces 140 37,3 37,3 74,4 
 Casi siempre 81 21,6 21,6 96,0 
 Siempre 15 4,0 4,0 100,0 
 Total 375 100,0 100,0  

Nota. encuestas realizadas 
 
Figura 7 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), muestra interés por solucionar los 
problemas 
 

Nota. tabla 8 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 8, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron el interés de solucionar problemas en un 7.73% (nunca), 

29.33% (casi nunca), 37.33% (a veces), 21.60% (casi siempre) y 4.00% 

(siempre). Por lo que; esta conducta refleja la importancia de promover el 

uso de metodologías ágiles como Scrum o Kanban facilitando una gestión 

de proyectos flexible y adaptativa, permitiendo ajustes rápidos ante nuevas 

necesidades, mientras que el uso de paneles de control en tiempo real 

asegura transparencia y accesibilidad. 
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Tabla 9 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), transmite seguridad y confianza 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 22 5,9 5,9 5,9 
 Casi nunca 29 7,7 7,7 13,6 
 A veces 132 35,2 35,2 48,8 
 Casi siempre 118 31,5 31,5 80,3 
 Siempre 74 19,7 19,7 100,0 
 Total 375 100,0 100,0  

Nota. encuestas realizadas 
 

Figura 8 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), transmite seguridad y confianza 
 

Nota. tabla 9 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 9, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron la transmisión de seguridad y confianza en un 5.87% (nunca), 

7.73% (casi nunca), 35.20% (a veces), 31.47% (casi siempre) y 19.73% 

(siempre). Por lo que; esta conducta refleja la importancia de promover 

canales de comunicación claros y accesibles para que los ciudadanos 

puedan expresar sus preocupaciones y recibir respuestas oportunas. 

Además, los presupuestos participativos permiten una mayor involucración 

de la comunidad en la toma de decisiones estratégicas. 
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Tabla 10 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), realiza los trámites en el tiempo 
adecuado 

Nota. encuestas realizadas 
 

Figura 9 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), realiza los trámites en el tiempo 
adecuado 
 

Nota.  tabla 10 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 10, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron la ejecución de trámites en el tiempo adecuado en un 27.47% 

(nunca), 43.20% (casi nunca), 11.73% (a veces), 15.73% (casi siempre) y 

1.87% (siempre). Por lo que; esta conducta refleja la importancia de 

promover la elaboración de un mapeo detallado de los procesos actuales es 

crucial para identificar cuellos de botella y áreas de mejora, simplificando 

procedimientos administrativos mediante la eliminación de pasos 

innecesarios y la reducción de la ineficiencia. 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 103 27,5 27,5 27,5 

 Casi nunca 162 43,2 43,2 70,7 

 A veces 44 11,7 11,7 82,4 

 Casi siempre 59 15,7 15,7 98,1 

 Siempre 7 1,9 1,9 100,0 

 Total 375 100,0 100,0  



 
 
 
 
 

46  

Tabla 11 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), mantiene sus registros de forma correcta 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 37 9,9 9,9 9,9 
 Casi nunca 22 5,9 5,9 15,7 
 A veces 29 7,7 7,7 23,5 
 Casi siempre 103 27,5 27,5 50,9 
 Siempre 184 49,1 49,1 100,0 
 Total 375 100,0 100,0  

Nota. encuestas realizadas 
 

Figura 10 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), mantiene sus registros de forma correcta 
 

Nota. tabla 11 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 11, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron la organización de registros de forma correcta en un 9.87% 

(nunca), 5.87% (casi nunca), 7.73% (a veces), 27.47% (casi siempre) y 

49.07% (siempre). Por lo que; esta conducta refleja la importancia de 

promover la digitalización de documentos a través del escaneo que mejora 

el acceso a la información y optimiza el uso del espacio de 

almacenamiento, al tiempo que la implementación de protocolos claros 

para el archivo y clasificación garantiza la uniformidad y estandarización. 
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Tabla 12 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), informa sobre los procesos internos 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 162 43,2 43,2 43,2 

 Casi nunca 103 27,5 27,5 70,7 

 A veces 59 15,7 15,7 86,4 

 Casi siempre 22 5,9 5,9 92,3 

 Siempre 29 7,7 7,7 100,0 

 Total 375 100,0 100,0  

Nota. encuestas realizadas 
 

Figura 11 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), informa sobre los procesos internos 
 

Nota. tabla 12 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 12, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron los informes de los procesos internos en un 43.20% (nunca), 

27.47% (casi nunca), 15.73% (a veces), 5.87% (casi siempre) y 7.73% 

(siempre). Por lo que; esta conducta refleja la importancia de promover el 

establecimiento de plantillas estándar para los informes que abarquen 

secciones esenciales, junto con la formación del personal en análisis de 

datos, para optimizar la precisión y claridad de la información presentada o 

recopilada. 
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Tabla 13 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), brinda un servicio rápido y eficiente 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 22 5,9 5,9 5,9 
 Casi nunca 144 38,4 38,4 44,3 
 A veces 115 30,7 30,7 74,9 
 Casi siempre 72 19,2 19,2 94,1 
 Siempre 22 5,9 5,9 100,0 
 Total 375 100,0 100,0  

Nota. encuestas realizadas 
 

Figura 12 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), brinda un servicio rápido y eficiente 
 

Nota. tabla 13 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 13, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron un servicio rápido y eficiente en un 5.87% (nunca), 38.40% (casi 

nunca), 30.67% (a veces), 19.20% (casi siempre) y 5.87% (siempre). Por lo 

que; esta conducta refleja la importancia de promover el análisis y 

simplificación de los procedimientos administrativos mediante herramientas 

de automatización es para eliminar pasos innecesarios, reducir la 

redundancia y liberar tiempo para enfocarse en actividades más complejas 

y estratégicas. 
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Tabla 14 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal que ayude a los usuarios 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 22 5,9 5,9 5,9 

 Casi nunca 29 7,7 7,7 13,6 

 A veces 147 39,2 39,2 52,8 

 Casi siempre 140 37,3 37,3 90,1 

 Siempre 37 9,9 9,9 100,0 

 Total 375 100,0 100,0  

Nota. encuestas realizadas 
 
Figura 13 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal que ayude a los usuarios 

Nota. tabla 14 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 14, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron personal dispuesto a ayudar a los usuarios en un 5.87% 

(nunca), 38.40% (casi nunca), 30.67% (a veces), 19.20% (casi siempre) y 

5.87% (siempre). Por lo que; esta conducta refleja la importancia de 

promover programas de capacitación en atención al cliente que integren 

habilidades de comunicación, empatía y resolución de problemas, junto con 

las habilidades interpersonales, resultan esenciales para mejorar la calidad 

de las interacciones con los ciudadanos. 
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Tabla 15 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal ocupado para atención 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 29 7,7 7,7 7,7 
 Casi nunca 74 19,7 19,7 27,5 
 A veces 59 15,7 15,7 43,2 
 Casi siempre 125 33,3 33,3 76,5 
 Siempre 88 23,5 23,5 100,0 
 Total 375 100,0 100,0  

Nota. encuestas realizadas 
 

Figura 14 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal ocupado para atención 
 

Nota. tabla 15 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 15, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron personal ocupado para atención en un 7.73% (nunca), 19.73% 

(casi nunca), 15.73% (a veces), 33.33% (casi siempre) y 23.47% (siempre). 

Por lo que; esta conducta refleja la importancia de promover la formación 

del personal en herramientas tecnológicas para mejorar la atención al 

público y optimizar los procesos, garantizando una distribución equitativa 

de tareas que previene la sobrecarga laboral y permite focalizarse en un 

servicio de calidad. 
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Tabla 16 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal capacitado y confiable 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 43 11,5 11,5 11,5 

 Casi nunca 29 7,7 7,7 19,2 

 A veces 72 19,2 19,2 38,4 

 Casi siempre 137 36,5 36,5 74,9 

 Siempre 94 25,1 25,1 100,0 

 Total 375 100,0 100,0  
Nota. encuestas realizadas 
 

Figura 15 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal capacitado y confiable 
 

Nota. tabla 16 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 16, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron personal capacitado y confiable en un 11.47% (nunca), 7.73% 

(casi nunca), 19.20% (a veces), 36.53% (casi siempre) y 25.07% (siempre). 

Por lo que; esta conducta refleja la importancia de promover criterios claros 

y específicos para la selección de personal, garantizando que los 

candidatos posean las habilidades y competencias necesarias, asimismo, el 

desarrollo de habilidades de liderazgo en el personal para capacitarlos para 

asumir roles de mayor responsabilidad. 
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Tabla 17 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal que transmite seguridad 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 7 1,9 1,9 1,9 

 Casi nunca 58 15,5 15,5 17,3 

 A veces 101 26,9 26,9 44,3 

 Casi siempre 151 40,3 40,3 84,5 

 Siempre 58 15,5 15,5 100,0 

 Total 375 100,0 100,0  
Nota. encuestas realizadas 
 

Figura 16 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal que transmite seguridad 
 

Nota. tabla 17 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 17, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron personal que transmite seguridad en un 1.87% (nunca), 15.47% 

(casi nunca), 26.93% (a veces), 40.27% (casi siempre) y 15.47% (siempre). 

Por lo que; esta conducta refleja la importancia de promover el desarrollo 

de habilidades de comunicación efectivas para transmitir información de 

manera clara y segura, con un conocimiento exhaustivo de los procesos y 

servicios municipales, lo que permitirá afrontar con confianza las consultas 

ciudadanas. 
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Tabla 18 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal educado y productivo 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 15 4,0 4,0 4,0 
 Casi nunca 51 13,6 13,6 17,6 
 A veces 154 41,1 41,1 58,7 
 Casi siempre 74 19,7 19,7 78,4 
 Siempre 81 21,6 21,6 100,0 
 Total 375 100,0 100,0  

Nota. encuestas realizadas 
 

Figura 17 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal educado y productivo 
 

Nota. tabla 18 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 18, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron personal educado y productivo en un 4.00% (nunca), 13.60% 

(casi nunca), 41.07% (a veces), 19.73% (casi siempre) y 21.60% (siempre). 

Por lo que; esta conducta refleja la importancia de promover evaluaciones 

de desempeño regulares con la principal finalidad de identificar fortalezas y 

áreas de mejora, permitiendo ofrecer feedback constructivo y elaborar 

planes de desarrollo personal que guíen el crecimiento profesional de cada 

empleado. 



 
 
 
 
 

54  

Tabla 19 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), brinda soporte continuo a su personal 
 

  Frecuenci
a 

Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 37 9,9 9,9 9,9 

 Casi nunca 199 53,1 53,1 62,9 

 A veces 66 17,6 17,6 80,5 

 Casi siempre 29 7,7 7,7 88,3 

 Siempre 44 11,7 11,7 100,0 

 Total 375 100,0 100,0  

Nota. encuestas realizadas 
 

Figura 18 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), brinda soporte continuo a su personal 
 

Nota. tabla 19 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 19, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron buen soporte continua al personal en un 9.87% (nunca), 

53.07% (casi nunca), 17.60% (a veces), 7.73% (casi siempre) y 11.73% 

(siempre). Por lo que; esta conducta refleja la importancia de promover 

programas de mentoría que incluyan a empleados experimentados con 

nuevos miembros del equipo para una eficaz transferencia de 

conocimientos y habilidades, además, reuniones periódicas que permitan 

discutir progresos, superar desafíos y planificar mejoras. 
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Tabla 20 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), brinda atención personalizada al usuario 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 60 16,0 16,0 16,0 
 Casi nunca 45 12,0 12,0 28,0 
 A veces 105 28,0 28,0 56,0 
 Casi siempre 60 16,0 16,0 72,0 
 Siempre 105 28,0 28,0 100,0 
 Total 375 100,0 100,0  

Nota. encuestas realizadas 
 

Figura 19 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), brinda atención personalizada al usuario 
 

Nota. tabla 20 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 20, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron una atención personalizada al usuario en un 16.00% (nunca), 

12.00% (casi nunca), 28.00% (a veces), 16.00% (casi siempre) y 28.00% 

(siempre). Por lo que; esta conducta refleja la importancia de promover 

múltiples canales de comunicación, como líneas telefónicas, correo 

electrónico, chat en línea y redes sociales, permitiendo a los ciudadanos 

seleccionar el medio más conveniente, optimizando los procesos 

administrativos y disminuyendo los tiempos de espera. 
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Tabla 21 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal capacitado para atención 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 22 5,9 5,9 5,9 
 Casi nunca 59 15,7 15,7 21,6 
 A veces 88 23,5 23,5 45,1 
 Casi siempre 191 50,9 50,9 96,0 
 Siempre 15 4,0 4,0 100,0 
 Total 375 100,0 100,0  

Nota. encuestas realizadas 
 
Figura 20 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal capacitado para atención 
 

Nota. tabla 21 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 21, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron personal capacitado para atención en un 5.87% (nunca), 

15.73% (casi nunca), 23.47% (a veces), 50.93% (casi siempre) y 4.00% 

(siempre). Por lo que; esta conducta refleja la importancia de promover 

retroalimentación constructiva y específica para el desarrollo del personal, 

con programas de incentivos que reconozcan el buen desempeño 

ayudando a motivar a los empleados, mientras se fomenta un ambiente de 

trabajo positivo, colaborativo y productivo del equipo. 
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Tabla 22 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal que conozca sus 
necesidades 

Nota. encuestas realizadas 
 

Figura 21 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene personal que conozca sus 
necesidades 

Nota. tabla 22 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 22, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron personal que conoce las necesidades del usuario en un 28.80% 

(nunca), 28.80% (casi nunca), 26.93% (a veces), 9.60% (casi siempre) y 

5.87% (siempre). Por lo que; esta conducta refleja la importancia de 

promover canales efectivos abiertos para que los ciudadanos expresen sus 

opiniones sobre la atención recibida, promoviendo así una comunicación 

abierta entre los departamentos municipales y asegurando que se atiendan 

sus necesidades y preocupaciones. 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 108 28,8 28,8 28,8 

 Casi nunca 108 28,8 28,8 57,6 

 A veces 101 26,9 26,9 84,5 

 Casi siempre 36 9,6 9,6 94,1 

 Siempre 22 5,9 5,9 100,0 

 Total 375 100,0 100,0  
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Tabla 23 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), considera esencial la opinión del usuario 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 88 23,5 23,5 23,5 

 Casi nunca 147 39,2 39,2 62,7 

 A veces 81 21,6 21,6 84,3 

 Casi siempre 44 11,7 11,7 96,0 

 Siempre 15 4,0 4,0 100,0 

 Total 375 100,0 100,0  

Nota. encuestas realizadas 
 
Figura 22 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), considera esencial la opinión del usuario 
 

Nota. tabla 23 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 23, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron buena consideración en la opinión de los usuarios en un 23.47% 

(nunca), 39.20% (casi nunca), 21.60% (a veces), 11.73% (casi siempre) y 

4.00% (siempre). Por lo que; esta conducta refleja la importancia de 

promover encuestas periódicas y consultas públicas para incrementar la 

transparencia y toma de decisiones inclusivas en la municipalidad, 

permitiendo a los ciudadanos conocer cómo sus opiniones impactan en la 

gestión local, regional o nacional. 
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Tabla 24 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene horarios de atención adecuados 

Nota. encuestas realizadas 
 
Figura 23 

La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), tiene horarios de atención adecuados 
 

Nota. tabla 24 
 

Descripción e interpretación 

El análisis de los datos presentados en la Tabla 24, sugiere que los 

contribuyentes (usuarios) de la Municipalidad Provincial de Huánuco 

percibieron horarios de atención adecuados en un 16.00% (nunca), 4.00% 

(casi nunca), 12.00% (a veces), 28.00% (casi siempre) y 40.00% (siempre). 

Por lo que; esta conducta refleja la importancia de promover horarios de 

atención más flexibles y un sistema de citas podría mejorar 

significativamente la accesibilidad al permitir opciones fuera del horario 

laboral estándar, así como optimizar la gestión del flujo de personas, 

beneficiando tanto a los usuarios como al personal. 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 60 16,0 16,0 16,0 
 Casi nunca 15 4,0 4,0 20,0 

 A veces 45 12,0 12,0 32,0 

 Casi siempre 105 28,0 28,0 60,0 

 Siempre 150 40,0 40,0 100,0 

 Total 375 100,0 100,0  
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CAPÍTULO V 

DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Tomando en consideración el objetivo general: Describir la calidad de 

servicio en los usuarios de la Gerencia de Administración Tributaria de la 

Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024, se realizó el siguiente análisis. 

• Según los principales resultados obtenidos; se halla en un nivel 

favorable según la Tabla 8, con un 37.33% que considera que a veces 

se muestra interés por solucionar los problemas, así como, en la Tabla 

14, un 39.20% que considera que a veces el personal verdaderamente 

ayuda a los usuarios. 

• Por lo que; es similar con Quispe (2022) en su conclusión que, los 

datos indican una correlación positiva moderada (R=0,648) entre la 

gestión de calidad del servicio y la satisfacción del usuario, subrayando 

la importancia de mejorar la calidad del servicio en la municipalidad 

para aumentar el nivel de satisfacción ciudadana, ya que, la percepción 

de eficiencia en un servicio genera una mayor satisfacción ciudadana, 

evaluable a través del tiempo de respuesta, la accesibilidad y la 

efectividad en la resolución de problemas. 

Tomando en consideración el objetivo específico 1: Describir los 

elementos tangibles, en los usuarios de la Gerencia de Administración 

Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024, se realizó el 

siguiente análisis. 

• Según los principales resultados obtenidos; se hallan en un nivel 

desfavorable como se muestra en la Tabla 6, con un 33.33% que 

considera que casi nunca las instalaciones se adecuan al tipo de 

servicio que se brinda a los usuarios. 

• Por lo que; es similar con Gancino (2020) en su conclusión que, se 

evidencia un problema de gestión administrativa en el Municipio de 

Ambato, lo que hace necesario establecer estrategias y filosofías 

centradas en la calidad para mejorar la entrega de servicios públicos a 

los ciudadanos, ya que, el empleo de tecnología avanzada y equipos 

apropiados mejora la eficiencia y efectividad del servicio, 

principalmente cuando las instalaciones están bien mantenidas y son 
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accesibles, lo que contribuye a la satisfacción del usuario. 

Tomando en consideración el objetivo específico 2: Describir la 

fiabilidad, en los usuarios de la Gerencia de Administración Tributaria de la 

Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024, se realizó el siguiente análisis. 

• Según los principales resultados obtenidos; se halla en un nivel muy 

desfavorable como se muestra en la Tabla 7, con un 43.20% que 

considera que nunca se cumplen con los plazos establecidos. 

• Por lo que; es similar con Perez (2022) en su conclusión que, la 

correlación significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción de 

los usuarios subraya la importancia de mantener altos estándares en la 

prestación de servicios para garantizar la satisfacción del cliente, ya 

que, la fiabilidad representa la capacidad de un servicio para ser 

entregado constantemente y sin fallos, adhiriéndose a elevados 

estándares que garantizan esta consistencia y fomentan la confianza 

de los clientes. 

Tomando en consideración el objetivo específico 3: Describir la 

capacidad de respuesta, en los usuarios de la Gerencia de Administración 

Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024, se realizó el 

siguiente análisis. 

• Según los principales resultados obtenidos; se halla en un nivel muy 

desfavorable como se muestra en la Tabla 12, con un 43.20% que 

considera que nunca se informa sobre los procesos internos como 

parte del seguimiento. 

• Por lo que; es similar con Cordero (2019) en su conclusión que, hay 

debilidades en la cultura organizacional, lo que se refleja en actitudes y 

formas de trato poco satisfactorias hacia socios y clientes, como 

resultado, los usuarios no están satisfechos con el servicio debido a la 

falta de estímulo emocional proporcionado por la empresa, ya que, un 

tiempo de respuesta lento puede suscitar frustración en los usuarios, 

potenciando actitudes negativas; por lo tanto, en plataformas digitales, 

ofrecer respuestas rápidas y eficientes para cumplir con sus 

expectativas es clave. 

Tomando en consideración el objetivo específico 4: Describir la 
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seguridad, en los usuarios de la Gerencia de Administración Tributaria de la 

Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024, se realizó el siguiente análisis. 

• Según los principales resultados obtenidos; se halla en un nivel 

desfavorable como se muestra en la Tabla 19, con un 53.07% que 

considera que casi nunca se brinda soporte continuo al personal. 

• Por lo que; es similar con Alvarado (2022) en su conclusión que, el 

estudio concluyó que, el análisis revela una correlación positiva muy 

alta entre las variables (r = 0,936). Para t (t_c = 41,771) supera 

significativamente el valor crítico (t_T = 2,000), permitiendo rechazar la 

hipótesis nula en favor de la hipótesis alterna, bajo un nivel de 

significancia del 5% y confianza del 95%, ya que, es imperativo que se 

asegure el cumplimiento de las normativas laborales vigentes, 

incorporando medidas de seguridad en el entorno de trabajo para 

proteger a los empleados y minimizar el riesgo de sanciones legales. 

Tomando en consideración el objetivo específico 5: Describir la 

empatía, en los usuarios de la Gerencia de Administración Tributaria de la 

Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024, se realizó el siguiente análisis. 

• Según los principales resultados obtenidos; se halla en un nivel muy 

desfavorable como se muestra en la Tabla 22, con un 28.80% que 

considera que nunca el personal conoce las verdaderas necesidades 

del usuario. 

• Por lo que; es similar con Posada (2021) en su conclusión que, el 

servicio al cliente se centra en reconocer que el cliente es lo primordial 

y que sus necesidades tienen prioridad sobre las nuestras, ya que, esta 

perspectiva permite una comprensión más profunda de las auténticas 

necesidades y preocupaciones de los ciudadanos, facilitando la 

identificación de problemas subyacentes que no son inmediatamente 

aparentes. 
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CONCLUSIONES 

1. El análisis realizado mediante la estadística descriptiva concluyó que, 

se describió la calidad de servicio en los usuarios de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huánuco, 

2024, ya que, se halla en un nivel favorable según la Tabla 8, con un 

37.33% que considera que a veces se muestra interés por solucionar 

los problemas, así como, en la Tabla 14, un 39.20% que considera que 

a veces el personal verdaderamente ayuda a los usuarios. Por tal 

motivo; cabe mencionar que, la calidad del servicio se refleja en la 

satisfacción de los ciudadanos cuando se muestra un interés genuino 

por resolver problemas, estos perciben un servicio de mayor calidad, lo 

que aumenta su satisfacción y confianza en la gestión. 

2. El análisis realizado mediante la estadística concluyó que, los 

elementos tangibles, en los usuarios de la Gerencia de Administración 

Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024, se hallan 

en un nivel desfavorable como se muestra en la Tabla 6, con un 

33.33% que considera que casi nunca las instalaciones se adecuan al 

tipo de servicio que se brinda a los usuarios. Por tal motivo; cabe 

mencionar que, la disponibilidad de computadoras, sistemas de 

gestión, y redes de comunicación son esenciales para la administración 

moderna, estos elementos tangibles permiten la digitalización de 

procesos, mejorando la rapidez y precisión en la atención al público. 

3. El análisis realizado mediante la estadística concluyó que, la fiabilidad, 

en los usuarios de la Gerencia de Administración Tributaria de la 

Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024, se halla en un nivel muy 

desfavorable como se muestra en la Tabla 7, con un 43.20% que 

considera que nunca se cumplen con los plazos establecidos. Por tal 

motivo; cabe mencionar que, la fiabilidad implica tener procesos bien 

definidos y recursos adecuadamente gestionados para cumplir con los 

compromisos, esto incluye la planificación adecuada, la asignación de 

recursos y la supervisión constante de los proyectos. 
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4. El análisis realizado mediante la estadística concluyó que, la capacidad 

de respuesta, en los usuarios de la Gerencia de Administración 

Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024, se halla en 

un nivel muy desfavorable como se muestra en la Tabla 12, con un 

43.20% que considera que nunca se informa sobre los procesos 

internos como parte del seguimiento. Por tal motivo; cabe mencionar 

que, un informe detallado de los procesos internos permite ser 

transparente sobre cómo se gestionan los recursos y se toman las 

decisiones, esto, a su vez, mejora la confianza de los ciudadanos y 

facilita una respuesta más rápida a sus necesidades y preocupaciones. 

5. El análisis realizado mediante la estadística concluyó que, la seguridad, 

en los usuarios de la Gerencia de Administración Tributaria de la 

Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024, se halla en un nivel 

desfavorable como se muestra en la Tabla 19, con un 53.07% que 

considera que casi nunca se brinda soporte continuo al personal. Por 

tal motivo; cabe mencionar que, la seguridad en el trabajo requiere que 

el personal esté constantemente capacitado en protocolos de 

seguridad, manejo de emergencias y uso adecuado de equipos, es 

decir, el soporte continuo asegura que el personal reciba esta 

capacitación regularmente. 

6. Por último; el análisis realizado mediante la estadística concluyó que, la 

empatía, en los usuarios de la Gerencia de Administración Tributaria de 

la Municipalidad Provincial de Huánuco, 2024, se halla en un nivel muy 

desfavorable como se muestra en la Tabla 22, con un 28.80% que 

considera que nunca el personal conoce las verdaderas necesidades 

del usuario. Por tal motivo; cabe mencionar que, un personal empático 

es más capaz de comunicarse de manera efectiva con los usuarios, lo 

que facilita la obtención de información precisa sobre sus necesidades, 

esto también ayuda a construir una relación de confianza entre el 

personal administrativo y la comunidad. 
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RECOMENDACIONES 

1. Para el estudio actual; se sugiere al gerente municipal de la 

municipalidad provincial de Huánuco, priorizar la calidad del servicio 

para mejorar la eficiencia y satisfacción de la comunidad, por lo que, 

debería realizar encuestas y grupos focales para comprender las 

necesidades y expectativas ciudadanas, permitiendo identificar los 

servicios más solicitados y las áreas con mayores quejas o cuellos de 

botella. 

2. Según la investigación; se sugiere al gerente municipal de la 

municipalidad provincial de Huánuco, priorizar los elementos tangibles 

para optimizar el sistema de gestión y comodidad de la comunidad, por lo 

que, debería realizar un inventario exhaustivo de los recursos tangibles 

existentes, como infraestructuras, equipamientos y tecnologías, para 

evaluar su estado y eficiencia, identificando áreas que requieran 

mejoras o actualizaciones. 

3. Según la investigación; se sugiere al gerente municipal de la 

municipalidad provincial de Huánuco, priorizar la fiabilidad para 

automatizar los procesos clave y cumplir con los plazos definidos, por lo 

que, debería identificar y mapear los procesos clave críticos para el 

funcionamiento, con el fin de comprender los flujos de trabajo actuales, 

detectar puntos de ineficiencia y determinar las áreas que podrían 

beneficiarse de la automatización. 

4. Según la investigación; se sugiere al gerente municipal de la 

municipalidad provincial de Huánuco, priorizar la capacidad de 

respuesta para incrementar la gestión de recursos y promover la 

transparencia, por lo que, debería establecer objetivos claros y medibles 

en torno a la capacidad de respuesta y la transparencia para elaborar un 

plan estratégico integral que abarque metas alcanzables a corto, 

mediano y largo plazo. 

5. Según la investigación; se sugiere al gerente municipal de la 

municipalidad provincial de Huánuco, priorizar la seguridad para 
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brindar un soporte continuo al personal y reconocimiento interno, por lo 

que, debería implementar programas de capacitación continua en 

seguridad laboral para garantizar un ambiente de trabajo saludable y 

seguro, promoviendo así el bienestar tanto físico como mental de todo el 

personal. 

6. Según la investigación; se sugiere al gerente municipal de la 

municipalidad provincial de Huánuco, priorizar la empatía para aumentar 

la comunicación bidireccional y objetividad de la información, por lo que, 

debería adoptarse un enfoque proactivo para la resolución de 

problemas, donde la empatía permita comprender mejor las 

preocupaciones ciudadanas y abordar las cuestiones de manera más 

objetiva y eficaz. 
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ANEXO 1 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 

CALIDAD DE SERVICIO EN EL USUARIO DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACIÓN TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD 
PROVINCIAL DE HUÁNUCO, 2024 

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INTRUMENTO METODOLOGÍA 

GENERAL GENERAL VARIABLE 
UNICA 

Elementos 
tangibles 

• Apariencia. 
• Instalaciones. 
• Uniforme. 
• Ambientación. 

Cuestionario 
N° 01 de 22 
items 
 
Escala: 
ORDINAL 

Tipo de 
Investigación 
 

• Aplicado. 

¿Cómo es la calidad 
de servicio en los 
usuarios de la 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria de la 
Municipalidad 
Provincial de 
Huánuco, 2024? 

Describir la calidad de 
servicio en los 
usuarios de la 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria de la 
Municipalidad 
Provincial de 
Huánuco, 2024. 

CALIDAD 
DE 

SERVICIO 

ESPECÍFICOS ESPECÍFICOS 

¿De qué manera los 
usuarios perciben 
los elementos 
tangibles en la 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria de la 
Municipalidad 
Provincial de 
Huánuco, 2024? 

Describir los 
elementos tangibles, 
en los usuarios de la 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria de la 
Municipalidad 
Provincial de 
Huánuco, 2024. 

Fiabilidad 

• Plazos de 
entrega. 

• Soluciones. 
• Confianza. 
• Tiempo mínimo. 
• Registros. 
 

Nivel de 
Investigación 
 

• Descriptivo 

¿De qué manera los 
usuarios perciben la 
fiabilidad en la 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria de la 
Municipalidad 

Describir la fiabilidad, 
en los usuarios de la 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria de la 
Municipalidad 
Provincial de 

 
Capacidad de 

respuesta 

• Procesos 
internos. 

• Servicio. 
• Ayuda 
• Sobrecarga 

Población 

• N = 16317 
contribuyent
es (usuario) 
de 
Municipalida
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Provincial de 
Huánuco, 2024? 

Huánuco, 2024. d Provincial 
de Huánuco. 

¿De qué manera los 
usuarios perciben la 
capacidad de 
respuesta en la 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria de la 
Municipalidad 
Provincial de 
Huánuco, 2024? 

Describir la capacidad 
de respuesta, en los 
usuarios de la 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria de la 
Municipalidad 
Provincial de 
Huánuco, 2024. 

Seguridad 

• Capacitación. 
• Compromiso. 
• Productivo. 
• Soporte. 
 

Muestra 

• Muestreo 
Probabilístic
o 

• n = 375 
contribuyent
es 
(usuarios). 

Criterio de 
Inclusión 

• Usuario de 
la 
Municipalida
d. 

 
Criterio de 
Exclusión 

• Personal de 
la 
Municipalida
d. 

Técnicas e 
Instrumentos 

• Encuesta y 
Cuestionario. 

 
Procesamiento 
de Datos 

• Estadística y 
SPSS. 

¿De qué manera los 
usuarios perciben la 
seguridad en la 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria de la 
Municipalidad 
Provincial de 
Huánuco, 2024? 

Describir la 
seguridad, en los 
usuarios de la 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria de la 
Municipalidad 
Provincial de 
Huánuco, 2024. 

Empatía 

• Atención 
personalizada 

• Destreza 
• Conocimientos. 
• Opinión. 
• Horario de 
atención. 
 

¿De qué manera los 
usuarios perciben la 
empatía en la 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria de la 
Municipalidad 
Provincial de 
Huánuco, 2024? 

Describir la empatía, 
en los usuarios de la 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria de la 
Municipalidad 
Provincial de 
Huánuco, 2024. 
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ANEXO 2 

CUESTIONARIO 

INSTRUCCIONES: 

Agradecemos su cooperación en completar esta encuesta, la cual es esencial para nuestro estudio 
científico en la Universidad Privada de Huánuco. Su sinceridad en las respuestas es invaluable para 
nuestro análisis. 
 

ÍTEMS ESCALA DE MEDICIÓN 

Elementos tangibles 
Nunca 

(1) 
Casi 

Nunca (2) 
A veces 

(3) 
Casi 

Siempre (4) 
Siempre 

(5) 

1. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

tiene equipos de apariencia moderna. 

     

2. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

tiene instalaciones visualmente atractivas. 

     

3. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

tiene personal bien vestido y aseado. 

     

4. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

tiene instalaciones según el tipo de servicio. 

     

Fiabilidad 
Nunca 

(1) 
Casi 

Nunca (2) 
A veces 

(3) 
Casi 

Siempre (4) 
Siempre 

(5) 

5. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

cumple con los plazos establecidos. 

     

6. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

muestra interés por solucionar los problemas. 

     

7. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

transmite seguridad y confianza. 

     

8. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

realiza los trámites en el tiempo adecuado. 

     

9. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

mantiene sus registros de forma correcta. 

     

Capacidad de respuesta 
Nunca 

(1) 
Casi 

Nunca (2) 
A veces 

(3) 
Casi 

Siempre (4) 
Siempre 

(5) 

10. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

informa sobre los procesos internos. 

     

11. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

brinda un servicio rápido y eficiente. 

     

12. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

tiene personal que ayude a los usuarios. 

     

13. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

tiene personal ocupado para atención. 

     

Seguridad 
Nunca 

(1) 
Casi 

Nunca (2) 
A veces 

(3) 
Casi 

Siempre (4) 
Siempre 

(5) 

14. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

tiene personal capacitado y confiable. 

     

15. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

tiene personal que transmite seguridad. 

     

16. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

tiene personal educado y productivo. 

     

17. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

brinda soporte continuo a su personal. 

     

Empatía 
Nunca 

(1) 
Casi 

Nunca (2) 
A veces 

(3) 
Casi 

Siempre (4) 
Siempre 

(5) 

18. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

brinda atención personalizada al usuario. 

     

19. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

tiene personal capacitado para atención. 

     

20. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

tiene personal que conozca sus necesidades. 

     

21. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

considera esencial la opinión del usuario. 

     

22. La Gerencia de Administración Tributaria (MPHCO), 

tiene horarios de atención adecuados. 
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ANEXO 3 

CARTA DE ACEPTACIÓN DE APLICACIÓN DEL ESTUDIO 
 


