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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el desempefio laboral
y la satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de San Roman, 2022. La metodologia aplicada fue de enfoque
cuantitativo, de alcance descriptivo-correlacional y de disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion de investigacion estuvo conformada por un total de 77,206
contribuyentes, del cual se opté a utilizar una férmula estadistica, determinada mediante
el muestreo probabilistico obteniéndose como tamafio de muestra a 383 contribuyentes.
Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento dos
cuestionarios con escala Likert, los instrumentos fueron adaptados y validados por juicio
de expertos y su confiabilidad se analiz a través del Alfa de Cronbach. Los resultados
de la investigacion demostraron una correlacién positiva moderada de r=0.674 en la
escala de valoracion Rho de Spearman; por otro lado, el 81.2% de los encuestados
manifestaron que el nivel de desempefio laboral es regular, de igual modo, el 75.5% indicé
que el nivel de satisfaccién es regular. Llegando a la conclusion que existe una relacién
significativa positiva entre el desempefio laboral y la satisfaccion del contribuyente en la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, lo
gue nos muestra que en la medida que se mejore el nivel de desempefio laboral de los

trabajadores se aumenta el nivel de satisfaccion del contribuyente.

Palabras clave: calidad de servicio, contribuyente, desempefio laboral, gerencia,

satisfaccion del usuario.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between work
performance and taxpayer satisfaction in the Tax Administration Department of the
Provincial Municipality of San Roman, 2022. The methodology applied was quantitative,
descriptive-correlational in scope and non-experimental cross-sectional design. The
research population consisted of a total of 77,206 taxpayers, from which it was decided
to use a statistical formula, determined by means of probabilistic sampling, obtaining a
sample size of 383 taxpayers. For data collection, the survey technique was used and two
Likert scale questionnaires were used as instruments; the instruments were adapted and
validated by expert judgment and their reliability was analyzed through Cronbach's
Alpha. The results of the research showed a moderate positive correlation of r=0.674 in
Spearman’s Rho rating scale; on the other hand, 81.2% of the respondents stated that the
level of job performance is regular, and 75.5% indicated that the level of satisfaction is
regular. We conclude that there is a significant positive relationship between labor
performance and taxpayer satisfaction in the Tax Administration Department of the
Provincial Municipality of San Roman, which shows that as the level of labor
performance of workers improves, the level of taxpayer satisfaction increases.

Key words: service quality, taxpayer, job performance, management, user satisfaction.
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INTRODUCCION

Actualmente el elemento que diferencia a las organizaciones lo constituyen los individuos
que la componen, considerando sus habilidades, conocimientos y propios valores laborales
que se orienten al cumplimiento de objetivos, dado que toda accion de las personas que
constituyen una organizacion influye e impacta en la satisfaccion de los que reciben su
servicio o atencion, por ello, el desempefio laboral que estos realizan es fundamental para la

satisfaccion de los usuarios.

Las instituciones publicas tienen como finalidad garantizar los servicios publicos a sus
ciudadanos, de modo que, deben ser eficientes y comprometidos para que la satisfaccion del
usuario defina la calidad de servicio que ofrecen los trabajadores. Por ese motivo, el
desempefio laboral se sitla al cumplimiento de funciones y responsabilidades ya tipificadas
dentro de un marco establecido por la autoridad competente, la misma que esta orientada a
un buen desarrollo de los servicios al ciudadano. Por ende, la gestion de recursos humanos

es considerado un elemento esencial en el servicio institucional.

La satisfaccion del usuario nos permite percibir el servicio que brindan las diferentes
instituciones sean estas publicas como privadas. Es muy importante que las instituciones
puedan evaluar el desempefio laboral, porque permite conocer el nivel alcanzado por el
trabajador después de realizar un grado de esfuerzo en su lugar de trabajo. Depende no solo
del esfuerzo invertido, sino también de las aptitudes y percepciones de los roles del individuo
(Pedraza et al., 2010).

Por tal motivo, la investigacion buscé determinar la relacion entre el desempefio laboral y la
satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de San Roman, 2022. Para ello la investigacion se estructura en

los siguientes capitulos:

En el Capitulo I denominado planteamiento del problema, se plantean los principales
aspectos que fundamentan el problema de la investigacion, como: la pregunta general y las
preguntas especificas, asi como también el objetivo general y los especificos, y por ultimo

la justificacion de la investigacion.
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En el Capitulo 11 llamado revision de la literatura donde encontraremos los antecedentes de
investigacion, el marco tedrico de las variables, como también el marco conceptual, marco

legal, asi mismo las hipotesis planteadas y variables.

En el Capitulo 11l denominado materiales y métodos, se detalla el disefio de investigacion,
ambito de estudio, poblacion y muestra, recoleccion de datos mediante la aplicacion de

instrumentos, y finalmente el analisis de datos.

En el Capitulo IV se muestran los resultados y discusion, ademas se hace la interpretacion

de tablas y figuras para después realizar una comparacion de los resultados.
Y finalmente, se exponen las conclusiones en apoyo a los objetivos planteados y las

recomendaciones que surgen de las mismas. También se presenta las referencias

bibliograficas y anexos concernientes a la investigacion.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  PROBLEMA DE INVESTIGACION

En la actualidad, existe una gran diferencia entre las instituciones del sector privado y del
sector publico, las instituciones del sector privado buscan la maximizacion de sus utilidades
y para ello mejoran los servicios que brindan, mientras que en las instituciones publicas no
buscan generar utilidades sino tienen como finalidad priorizar que la atencion al usuario sea
de calidad (L6pez et al., 2018).

A nivel mundial, Teran et al. (2021) mencionan que la calidad de servicio que se da en la
administracion de las organizaciones de Latinoamerica cada vez méas se viene innovando,
debido a que depende de ello se mejora la productividad y se logra la satisfaccion de los
usuarios. Para QServus (2023) el servicio al cliente desempefia un papel muy importante en
la percepcion que tienen los clientes sobre la organizacion, asimismo, brindar experiencias

positivas a los clientes ayuda a fortalecer la imagen de la organizacion.

Ademas, Rodriguez y Castillo (2016) indican que uno de los problemas que muchas veces
se presenta en una organizacion es no poseer programas de incentivos y capacitacion a los
trabajadores, y esto suele afectar al trabajador porque este se puede sentir menos importante
en su entorno laboral, por consecuente, puede llegar a brindar una mala atencion al usuario

lo cual provocaria experiencias desagradables al usuario y mala imagen a la organizacion.

A nivel nacional, hay organizaciones que muchas veces no priorizan la satisfaccion de los
usuarios, de igual modo, varias entidades publicas ponen en evidencia la poca empatia en
sus trabajadores al brindar informacion y solucionar problemas de los ciudadanos (Huamani
et al., 2022). Por otro lado, la Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado
especificamente en el articulo 4° menciona que el proceso de modernizacién de la gestion
del estado tiene como finalidad primordial lograr mayores niveles de eficiencia del estado,
a fin de lograr una mejor atencion a la ciudadania, por otro lado dentro de esta Ley Marco
se hace mencion a las obligaciones tanto de los trabajadores y funcionarios debido a que

estos mediante sus funciones deben satisfacer las necesidades de los usuarios de manera
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oportuna, confiable e imparcial (Diario Oficial El Peruano, 2002).

Una de las estrategias planteadas por muchas de las organizaciones para lograr una excelente
calidad en sus servicios que ofrece es la capacitacion de manera constante a sus trabajadores
ya sea en las diferentes areas con el objetivo fundamental de mejorar cada vez en el servicio

que se le brinda al usuario (Ruiz, 2019).

A nivel regional, la mejora de los servicios publicos de los gobiernos locales depende mucho
del compromiso e involucramiento de los diferentes drganos de direccion y de apoyo; cada
uno de ellos debe aplicar la calidad de servicio como una préctica sistematica e integral, para
la mejora de una gestion municipal y con ello se consiga el éxito en la organizacion

municipal (Mamani, 2019).

El lugar de trabajo es considerado como el segundo hogar de los trabajadores, debido a que
invierten aproximadamente ocho horas diarias en convivencia con los compafieros de
trabajo, ademas, es sumamente importante que el ambiente de trabajo sea agradable puesto
que los trabajadores son de gran ayuda para lograr con el cumplimiento de metas y objetivos
de un organizacién, como también se evidencia en la satisfaccion del usuario (Pacheco,
2018).

A nivel local, las distintas areas que conforman la estructura organizacional de la
Municipalidad Provincial de San Roman tienen como objetivo brindar servicios publicos de
calidad beneficiando al ciudadano. Para Pocco (2019) las distintas entidades del sector
publico tienen como objetivo primordial mejorar en la atencion al usuario para que las
necesidades de estas puedan ser satisfechas y cumplan con sus expectativas. Los distintos
profesionales entre administrativos, servicios y asistenciales son los que trabajan de manera
directa con el publico y se ven expuestos a recibir y afrontar las distintas respuestas de los

usuarios en relacion a su satisfaccion después de una atencién recibida.

La Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roméan no
esté ajeno al tema, tomando en cuenta que, como 6érgano de linea de la municipalidad debe
cumplir la funcion puablica orientada a la satisfaccion de las necesidades de los

contribuyentes. Pueden existir muchos factores por el cual el trabajador no brinde un buen
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servicio al contribuyente, una de las cuales puede ser la falta de motivacion, falta de
capacitacion, falta de comunicacion, entre otros, provocando que el grado de satisfaccion del
contribuyente sea regular, sea esta por la demora en los distintos tramites administrativos,
por la espera del tiempo para ser atendido por parte de los trabajadores, por la manera en la
que el trabajador atiende y se comunica con los contribuyentes. Un desempefio laboral
insuficiente podria ocasionar insatisfaccion y descontento al ciudadano. Por ello es
sumamente importante conocer la satisfaccion del contribuyente debido a que este es un
indicador para medir la calidad de servicio, el desempefio laboral del trabajador, ya que

permite ademas mejorar las falencias y reafirmar las fortalezas de la institucion.

Para Lejarreta (2018) el desempefio laboral puede ser medido desde la percepcion de los
usuarios, porque existe una interaccién al momento de la atencion; esta investigacion se baso
en la percepcion de los contribuyentes respecto al desempefio laboral de los trabajadores de
la gerencia. Es a partir de esta situacion, la necesidad de desarrollar esta investigacion, de tal
modo determinar si el desempefio laboral se relaciona con la satisfaccion del contribuyente
en la Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman.

Con ese fin, se plantean las siguientes interrogantes:

1.2 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.2.1 Pregunta general

¢Cual es la relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion del contribuyente en la

Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, 20227
1.2.2 Preguntas especificas
e Cuadl es el nivel de desempefio laboral en la Gerencia de Administracion Tributaria
de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2022?

e Cuadl es el nivel de satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de Administracion

Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2022?
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1.3  OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacién entre el desempefio laboral y la satisfaccion del contribuyente en la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2022.

1.3.2 Objetivos especificos

e Identificar el nivel de desempefio laboral en la Gerencia de Administracion Tributaria
de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2022.

o Identificar el nivel de satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2022.

1.4  JUSTIFICACION

La calidad de servicio que se ofrece en las diferentes entidades del sector publico es
determinante en la satisfaccion de un usuario, para ello es importante trabajar en la mejora
del desempefio laboral debido a que éste se refleja en la satisfaccion. Por ello es muy
necesario solucionar las dificultades que se presentan en el desempefio laboral de los

trabajadores para optar alternativas que conlleven a mejorar la satisfaccion del usuario.

Desde lo tedrico, esta investigacion contribuye al fundamento de conocimientos en temas de
desempefio laboral y satisfaccion del contribuyente, asimismo, la relacion que existe entre
ambas variables, siendo una necesidad prioritaria para las instituciones del sector publico
identificar el desempefo laboral de sus trabajadores como también la satisfaccion de sus
usuarios y a partir de ello tomar decisiones que ayuden a mejorar las deficiencias. Del mismo
modo, es un aporte tedrico que servira como referente para realizar mas investigaciones en

el tema.

Desde lo préactico, esta investigacion contribuye con aportes de conocimientos y datos
empiricos, que permitieron generar un plan de capacitacion para mejorar el desempefio

laboral que seran de utilidad para la Gerencia de Administracion Tributaria y demas areas
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de la municipalidad, para buscar una constante mejoria en el desempefio laboral de sus
trabajadores, asimismo, que los trabajadores puedan poner empefio en solucionar sus
debilidades al momento de brindar un servicio, debido a que la prestacion de servicios a los
usuarios es sumamente importante porque es reflejado en su nivel de satisfaccion al recibir

el servicio de atencion.

Desde lo metodoldgico, coadyuva con el fortalecimiento del instrumento para el analisis del
desempefio laboral y la satisfaccion del contribuyente en forma ordenada y conveniente, los
instrumentos son herramientas que tienen validez y confiabilidad que permitiran realizar un
andlisis mas profundo y completo en posteriores estudios, asimismo, nos ayuda a conocer

las percepciones de los contribuyentes acerca del desempefio laboral de los trabajadores.

Desde lo social, es un aporte que contribuye con evidencia empirica, resultados y datos
descriptivos obtenidos, recomendaciones y una propuesta de mejora con un plan de trabajo
que favorece a los trabajadores de las instituciones del sector publico, donde la mejora del
desempefio laboral es sumamente importante porque se evidencia en la satisfaccion del

usuario y en el cumplimiento de metas y objetivos institucionales.

Desde lo econdmico, la informaciéon de la investigacion contribuye a generar mejoras
estratégicas en el uso 6ptimo de los recursos, esencialmente los recursos humanos tomando
en consideracion que la municipalidad invierte recursos econémicos del estado peruano,
cuyo cumplimiento de los objetivos institucionales debe traducirse en un buen desempefio
laboral y la satisfaccidn de los contribuyentes promoviendo la interaccidn entre el municipio
y la ciudadania, logrando mejoras graduales en el cumplimiento de los objetivos
institucionales de la gerencia, siendo el cobro de los impuestos prediales un objetivo para la
municipalidad para contar con mejores servicios, mayores infraestructuras, mejorar la

calidad de los servicios publicos, barrido de calles, entre otros.

Desde lo legal, esta investigacion contribuye a motivar al contribuyente conocer el Texto
Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) de la Municipalidad Provincial de San
Roman, asimismo, a los trabajadores aplicar la normativa vigente en relacion a los
procedimientos administrativos como es la Ley de Procedimiento Administrativo General

Ley N° 27444, conjuntamente, con la Ley Marco de la Modernizacion de la Gestion del
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Estado Ley N° 27658, sin embargo, se debe afianzar en aspectos vinculados a la
participacién ciudadana en planes de sensibilizacion y capacitacion que organiza la

Municipalidad Provincial de San Roman.
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CAPITULO 11
REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES

2.1.1 Antecedentes internacionales

Galarza (2022) en su tesis titulada “Clima organizacional y el desempefio laboral de los
trabajadores del Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal de Colta” cuyo objetivo
general es determinar la relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral. El
enfoque de investigacion fue cuantitativo, de disefio descriptivo y correlacional. La
poblacién fue de 238 empleados y su muestra de 144 empleados. Para la recoleccién de
informacion se utilizé un cuestionario estructurado. Entre sus resultados obtuvo que existe
una relacion causa-efecto positiva moderada entre la variable clima organizacional y la
variable desempefio laboral con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.51. Lleg6 a
concluir que a medida que la percepcidn del clima organizacional sea positiva, el desempefio

laboral también sera positiva.

Asimismo, Paz (2022) en su tesis titulada “El desempefio laboral y su influencia en la calidad
de servicio de los empleados del Municipio del Cantén Puebloviejo, Los Rios”. Donde su
objetivo fue determinar la manera en que el desempefio laboral influye en la calidad de
servicio. La metodologia de investigacion es de enfoque aplicativo y propositivo, de disefio
descriptivo-explicativo de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 80
trabajadores que pertenecen al municipio. La técnica de investigacion fue la encuesta y el
instrumento fue un cuestionario en escala Likert. Obteniendo como resultado que la variable
desempefio laboral tiene influencia significativa en la variable calidad de servicio con una
correlacion de Rho de Spearman de 0.584. Concluyendo que el desempefio laboral si influye
en la calidad del servicio que se brinda a los usuarios que acuden al Municipio del Cantén

Puebloviejo.

Noboa (2021) en su investigacion titulada “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en
el area de emergencia del Hospital Basico Naval de Esmeraldas”. Donde uno de sus objetivos

especificos es evaluar la satisfaccion de los usuarios externos que acuden al area de
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emergencia. La investigacion es de enfoque mixto, corte transversal y método descriptivo.
Respecto a la muestra estuvo conformada por 400 usuarios entre ellos miembros de las
Fuerzas Armadas y Policia Nacional. Para la recoleccion de datos se utilizd una encuesta
estructurada con escala de tipo Likert de cinco niveles donde 1 era el valor mas bajo y el 5
el mas alto. Los resultados obtenidos evidenciaron que se tiene un nivel alto de satisfaccion
con relaciéon a la dimension de validez, mientras que la dimension de lealtad reflejo
resultados bajos y en cuanto a la calidad de atencion se obtuvieron un menor porcentaje,
llegando asi a la conclusion de que el nivel de calidad de servicio que brinda el area de
emergencia es regular, sin embargo, existen algunas dimensiones que son pilares fuertes

como la seguridad y empatia.

Silva et al. (2021) en su estudio de investigacion titulado “La relacion entre la calidad en el
servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa
comercial en México” donde busca identificar la relacion entre la variable calidad en el
servicio y las variables satisfaccion del cliente y lealtad del cliente. La metodologia de
investigacion fue un estudio de caso con enfoque exploratoria y descriptiva y alcance
correlacional. La poblacion estuvo conformada por 516 clientes. Para la recoleccion de datos
se utiliz6 un cuestionario conformado por 34 items. Asimismo, para el analisis estadistico
de los datos se hizo el uso del coeficiente de Spearman, la cual permite identificar la
asociacion entre las variables de estudio. Los resultados fueron que existe una correlacion
altamente significativa y positiva entre la variable calidad en el servicio y las variables
satisfaccion del cliente y lealtad del cliente con valores de r de 0.820 y 0.803. Llegando a la
conclusion de que la calidad en el servicio se asocia de manera positiva con las variables de

satisfaccion del cliente y lealtad del cliente.

Por otro lado, Vera y Suérez (2018) en su publicacion de articulo cientifico titulada
“Incidencia del clima organizacional en el desempefio laboral, el servicio al cliente:
Corporacion de Telecomunicaciones del Canton La Libertad” tuvo como objetivo socializar
la incidencia del clima organizacional en el desempefio laboral y el servicio al cliente de los
funcionarios de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones del canton La Libertad. La
metodologia utilizada fue de tipo cientifico con sustentacion basadas en teorias. Ademas, se
utilizo6 técnicas cuantitativas y cualitativas para el respectivo analisis del estudio. Llegando

a la conclusién que el 80% de los trabajadores indicaron estar desmotivados y que no se les
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reconoce el esfuerzo que realizan; ademas el desempefio laboral es insuficiente, esto incide
a que el rendimiento en funcion a las metas y resultados no se alcancen y se tenga baja

productividad. Asi mismo concluy6 que la empresa no evalla a los trabajadores.

Asi mismo, Parra et al. (2018) en su publicacion titulada “La Satisfaccion laboral y su efecto
en la satisfaccion del cliente, un andlisis tedrico” se menciona que la satisfaccion o
insatisfaccion de los trabajadores se debe al resultado de la relacién con su empleo y de sus
actitudes frente al mismo. Donde metodoldgicamente, se considera un ejemplo de medicion
para lo cual se realizaron entrevistas frente a frente con personas de sexo femenino y
masculino y de diferentes edades, teniéndose un cuestionario que pide evaluar el servicio
que se recibio la ultima vez, el cuestionario sirvié para conocer la percepcion del servicio
dentro de una escala de siete puntos de Likert, la escala nimero 1 se referia a “Estoy
totalmente en desacuerdo” mientras que el numero 7 se referia a “Estoy totalmente de
acuerdo”. Asi mismo, este autor indica que la calidad del servicio que se brinda incrementa
la satisfaccion del cliente; por lo que llegan a la conclusion de que las organizaciones deben
de considerar a sus trabajadores como clientes internos a quienes tienen que motivar a través

de la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

Rodriguez y Castillo (2016) realizaron una investigacion titulada “Desempefio del personal
en atencion al cliente del Stper “Las Segovias” de la ciudad de Esteli-Nicaragua en el afio
2016 donde tuvieron como objetivo analizar el desempefio del personal en atencion al
cliente. Con respecto a la metodologia, la investigacion fue de carécter cualitativo,
aplicandose entrevistas semiestructuradas a los empleados y clientes. Concluyendo que, el
Super “Las Segovias” no cuenta con personal capacitado y no se encuentran lo
suficientemente motivados para que puedan realizar sus labores, por lo que los usuarios
consideran que es muy necesario mejorar la calidad en el servicio de atencion al cliente,
brindandose capacitaciones a los empleados y lograr asi la satisfaccion del empleado y del

cliente.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Chavez (2022) en su investigacion “El desempefio laboral y la satisfaccion al usuario de la

EPS SEDACUSCO S.A. en el 2021”. Tuvo como objetivo principal determinar la relacion
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que existe entre el desempefio del personal y la satisfaccion a los usuarios. Dicha
investigacion fue de disefio no experimental correlacional. La muestra estuvo conformada
por 15 trabajadores y 359 usuarios. La técnica de investigacion utilizada para la recoleccién
de datos fue la encuesta, siendo su instrumento un cuestionario por variable. Obteniéndose
que el valor de Rho de Spearman era igual a 0,637 y se lleg6 a la conclusion de que existe
una relacion positiva moderada entre las variables desempefio laboral y satisfaccion de los
usuarios, esto indica que a medida que el desempefio laboral mejore también la satisfaccion

del usuario mejorara.

Asimismo, Marin (2021) en su tesis titulada “Desempefio laboral del personal y satisfaccion
del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Condorcanqui 2020, donde el
propdsito de su investigacion es determinar la relacion del desempefio laboral y la
satisfaccion del usuario. La investigacion fue de tipo descriptivo no experimental,
transeccional y de corte transversal. La técnica que se utilizd para la recoleccion de datos
fue mediante la encuesta estructurado por cuestionarios que fueron aplicados a trabajadores
y usuarios. Llegando a la conclusion de que existe una relacion directa entre el desempefio
laboral y la satisfaccion de los usuarios, donde la satisfaccion de los usuarios va desde
medianamente satisfechos hasta totalmente satisfechos. El cual indicaria que el desempefio

laboral del personal es eficaz y eficiente.

Por otro lado, Valdera (2020) en su trabajo de investigacion titulado ““Satisfaccion del
usuario en una Municipalidad de la Provincia de Ferrenafe 20197, donde tiene como objetivo
general determinar el nivel de satisfaccion del usuario. El tipo de investigacion usado fue el
enfoque cuantitativo y de disefio no experimental. Su poblacién estuvo conformada por 2221
usuarios y su muestra por 87 usuarios de la municipalidad del distrito. La técnica de
recoleccion de datos utilizada fue la encuesta mediante el cuestionario. Los resultados que
se obtuvo en la investigacion es que el nivel de satisfaccion del usuario es medio con un
51.7% del total de usuarios encuestados. Llegando a la conclusion que el nivel medio de
satisfaccion del usuario, no garantiza ninguna efectividad ni cubre las expectativas del
usuario dentro de la municipalidad, debido a distintos factores determinantes como es el

tiempo de demora en dar respuesta a los problemas de los usuarios y otros.

Torres (2020) en su investigacion que lleva por titulo “Calidad de servicio y satisfaccion del
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usuario en la Municipalidad Distrital de Yauya - Ancash 2020, donde tuvo como objetivo
general determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario. El tipo de investigacion es basica, el nivel de investigacion es descriptivo
correlacional, el disefio de la investigacion es no experimental transversal y el enfoque es
cuantitativo, con una muestra de 80 usuarios. Llegandose a la conclusion de que existe
relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario. Lo que

se demuestra con el estadistico de Spearman (sig. bilateral = .000 < 0.01; Rho =.700*%*).

Lopez (2019) en su estudio titulado “Desempefio del personal y satisfaccion del Usuario:
Registro Civil Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2017 donde busca determinar
como el desempefio laboral del personal del area de Registro Civil influye satisfactoriamente
en la atencion y satisfaccion del usuario. Con respecto a la metodologia, la investigacion fue
de enfoque cuantitativo, no experimental y disefio transversal-correlacional. Se aplicd un
instrumento a 16 colaboradores de la Municipalidad Provincial del Santa y 92 usuarios, que
consistio de 9 items para medir el desempefio del personal y 36 items para medir la
satisfaccion del cliente, teniéndose 4 opciones de respuesta para cada uno de los items. Los
principales resultados fueron: que el desempefio laboral se da de manera regular en el area
de Registro Civil; la satisfaccion del usuario tiene influencia con el desempefio laboral
debido a distintos factores como el buen trato, mejor cordialidad, etc. Concluyendo que, el

desempefio de los colaboradores y la satisfaccion del usuario tienen una correlacion.

Asi mismo, Riega y Valencia (2019) en su indagacién titulada “Desempefio laboral que se
refleja en la atencidn al cliente en la Empresa Sociedad Eléctrica del Sur Oeste S.A. Sede
Camana, 2017” cuyo objetivo principal fue determinar la relacion entre el desempefio laboral
y la atencion al cliente. La metodologia utilizada fue de nivel correlacional, disefio no
experimental, relacional y trasversal. Asi mismo vale mencionar que la muestra estuvo
constituida por 250 clientes y 10 colaboradores de la empresa. Se utilizé la técnica de la
encuesta, con dos cuestionarios definidos para cada variable. Los principales resultados
fueron que: el nivel de desempefio laboral de la empresa es medio; el cliente de la empresa
se encuentra satisfecho con un 72.8%. Llegando a la conclusion de que, existe relacion entre
el desempefio laboral y la atencion del cliente en la empresa Sociedad Eléctrica del Sur Oeste
S.A. Sede Caman4, 2017, ya que un adecuado desempefio laboral refleja una atencion del

usuario buena.
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Vilcabana (2019) en su estudio de investigacion titulado “El desempefio laboral y
satisfaccion de la calidad de la atencion de los usuarios. UGEL de Ferrefiafe. Noviembre
2018 cuyo objetivo principal es determinar el desempefio laboral y la satisfaccion de la
calidad de la atencion de los usuarios. La metodologia de investigacion es de enfoque
cuantitativo, de tipo observacional y con disefio descriptivo. La muestra estuvo conformada
por 27 trabajadores de la UGEL y 100 usuarios. El instrumento utilizado fue el test
SERVQUAL el cual fue validado por sus respectivos autores. Concluyendo que el
desempefio laboral de los trabajadores de la UGEL de Ferrefiafe es aceptado por el 63.5% y

la satisfaccion de los usuarios es aceptado por el 63.5%.

Ruiz (2019) realizé una investigacion titulada “Relacion entre el desempefio laboral y la
percepcion del cliente acerca de la calidad del servicio de la Empresa San Lorenzo Asociados
S.R.L.” donde se plantea como objetivo determinar la relacion que existe entre el desempefio
laboral y la percepcion del cliente acerca de la calidad del servicio. En su metodologia, la
investigacion es de enfoque cuantitativo, de tipo basica, nivel descriptivo correlacional y
disefio no experimental. La muestra utilizada fue de 20 clientes que fueron atendidos en la
empresa. Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento fue
un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL. Los resultados obtenidos mostraron que
existe una significancia débil entre el desempefio laboral de los trabajadores y la percepcion
del cliente acerca de la calidad del servicio con una correlacion de Pearson de -0.145,
asimismo, se obtuvo como resultado que los clientes tienen un nivel de percepcion alto del
desempefio laboral, pero la percepcion del servicio es baja. Llegando a la conclusion de que
la variable desempefio laboral no es determinante para la variable percepcion del cliente

acerca de la calidad del servicio de la empresa San Lorenzo Asociados S.R.L.

Por otro lado, Ramirez (2018) en su investigacion titulada “Satisfaccion de los usuarios y el
desempefio laboral del personal en la Administracion Local del Agua Chotano Llaucano -
Chota, 2018 donde busca determinar la satisfaccion de los usuarios y su relacion con el
desempefio laboral del personal. La metodologia utilizada en la investigacion fue de enfoque
cuantitativo, disefio transversal y correlacional. Asi mismo, conté con una muestra de 230
trabajadores y usuarios de la Administracion Local. Para la recoleccion de datos se utilizo
dos instrumentos, una para medir la variable de satisfaccion de los usuarios y la otra para el

desempefio laboral; el primer instrumento constaba de 10 items y la segunda de 21 items.
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Llegando a los resultados donde se muestran que la satisfaccion de los usuarios tiene una
relacion correlacional positiva y moderada con el desempefio laboral del personal.

2.1.3 Antecedentes locales

Tito (2023) en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Huancané — 2021” busca determinar la calidad del servicio y la
relacién con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huancané. La
metodologia de investigacion es de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de tipo
trasversal, descriptivo y correlacional. La poblacion estd conformada por 400 personas y la
muestra por 133 personas. La técnica utilizada en la investigacién es la encuesta y como
instrumento un cuestionario, asimismo, para analizar los datos se utilizé el coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman. Teniendo como resultado que, del total de usuarios
encuestados, el 66.2% manifiestan que los servidores publicos que laboran en la
municipalidad brindan una atencion de calidad de servicio a nivel regular, y que el 67.7% de
usuarios manifiestan que su nivel de satisfaccion obtenida al momento de ser atendido es
regular. Llegando a la conclusion, de que existe una relacion significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios con una correlacion de Rho de Spearman de

0.805 que concierne a una correlacion positiva muy fuerte.

Calderon (2021) realizé su trabajo de investigacion denominado “Calidad del servicio
administrativo y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Puno, 20197,
donde la investigacion tuvo como objetivo determinar la calidad del servicio administrativo
y su influencia en la satisfaccion del usuario. La investigacion se aline6 dentro del enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental-transversal y de tipo correlacional-causal. Teniendo
como poblacion a 442 usuarios que reciben atencion administrativa y como muestra a 201
usuarios a quienes se aplico el cuestionario y entrevista. Llegando a la conclusion de que la
calidad del servicio administrativo influye en una medida significativa en la satisfaccién del
usuario con una correlacion de Pearson igual a 0.934 indicando una correlacion fuerte
positiva entre las variables de estudio, asimismo, las dimensiones mas significativas de la
calidad de servicio son la efectividad y la comunicacion interpersonal siendo estos los que

impactan de manera significativa a la satisfaccion del usuario.
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Zela et al. (2021) realizaron una investigacion titulada “Desempeiio laboral y la calidad de
servicio en municipalidades provinciales de Puno, Perd” donde se tuvo como objetivo
principal determinar la relacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicio de tres
municipalidades provinciales. La investigacion metodolégicamente fue relacional, tuvo dos
muestras no probabilisticas. Se aplicé un cuestionario IWTQ conformado por 18 items
(0=0,801) a los empleados de tres municipalidades provinciales: San Roman, Puno y
Azangaro para medir el nivel de desempefio laboral, ademas, se tuvo la participacion de los
usuarios también de las tres municipalidades quienes respondieron a la escala SERVQUAL
de percepcion de la calidad de servicio compuesto de 22 items (a=0,898). Los principales
resultados indicaron que los trabajadores de las tres municipalidades presentan regular
desempefio laboral y, por otro lado, el nivel de calidad de servicio que fue percibido por los
usuarios indicé que en la M.P de San Roman es regular (80,3%), asi como en la M.P de
Azéngaro (56,0%), mientras que los usuarios de la M.P de Puno perciben alta calidad de
servicio (68,8%). Por ende, se lleg6 a la conclusion de que existe una correlacion positiva

entre el desempefio laboral y la calidad de servicio en las tres municipalidades provinciales.

Mamani (2019) en su investigacion titulada “Relacion entre la Calidad de Servicio y
Satisfaccion Percibido por los Usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017~
cuyo objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
percibido por los usuarios. Su investigacion fue de tipo cuantitativo, de disefio no
experimental. Asi mismo, se trabajé con una muestra probabilistica estratificado de 381
usuarios beneficiarios. El instrumento utilizado fue un cuestionario para cada una de las
variables, para la variable de calidad de servicio se tomé 22 items y 15 items para la
satisfaccion percibida. Llegando a la conclusion que la calidad de servicio tiene una relacion
de manera significativa con la satisfaccion percibida por los usuarios y que los usuarios

calificaron como regular a los servicios que reciben de la municipalidad.

Pocco (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Influencia del clima laboral en la
satisfaccion del cliente de la Clinica Americana de Juliaca en el 2018 cuyo objetivo
principal fue determinar la influencia del clima laboral en la satisfaccion del cliente. La
metodologia utilizada para la investigacion fue de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental, de tipo correlacional-descriptivo. La poblacién estuvo conformada por un total

de 260 trabajadores y 27752 personas atendidas, determinandose como muestra a la totalidad
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de trabajadores para la variable clima laboral y 376 personas para la variable satisfaccion del
cliente. El instrumento utilizado para la recoleccién de datos fue el cuestionario, una para la
variable de clima organizacional que constd de 55 items y otra para la variable de
satisfaccion del cliente de 44 items. Llegando a la conclusion que, si existe una influencia
directa del clima laboral en la satisfaccidn del cliente con un valor de correlacién de Pearson
de 0.728, es decir, que a un buen clima laboral la satisfaccion del cliente serd adecuada.

Pacheco (2018) en su estudio “Clima organizacional y desempefio laboral para la
satisfaccion de trabajadores y clientes — Banco de Crédito del Peri Agencia Puno —2015”.
El cual tuvo como objetivo principal analizar y describir el clima organizacional y
desempefio laboral para la satisfaccion de trabajadores y clientes. La metodologia utilizada
en su estudio fue descriptiva debido a que se evalud y recolecto datos sobre el clima
organizacional y desempefio laboral. Los principales resultados fueron que existe
insatisfaccion por parte de los trabajadores debido a la falta de motivacion, escasa
comunicacion y ausencia de liderazgo; se determin6 que un 47% de clientes esta insatisfecho
con la atencidn recibida. Concluyendo que, existe un déficit en el clima organizacional lo
cual influye en el desempefio laboral y conlleva a que el usuario se sienta insatisfecho con

la atencion brindada.

Por otro lado, tenemos a Huancollo (2018) en su investigacion titulada “Calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad distrital de Taraco — Huancané — Puno,
2017”. Teniéndose como objetivo principal demostrar la influencia de la calidad de servicio
en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco. El tipo de
investigacion es aplicada, y el disefio fue no experimental transeccional correlacional causal
y muestra conformada por 374 usuarios. Ademas, se tuvo como resultados que 94.39% de
los encuestados alcanzaron un nivel medio de la calidad y un 95.19% de los usuarios estan
en el nivel medio. Concluyéndose que se rechaza la hipotesis nula afirmando que existe una
influencia positiva media del 0.654 muy significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Taraco — Huancané — Puno.
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2.2.1 Desempeiio laboral

Para Hernandez (2023) el desempefio laboral es un conjunto de actividades, tareas o
responsabilidades que son asignadas al trabajador donde el resultado debe ser reflejado en
los objetivos y metas, incluyendo calidad, cantidad y oportunidad; el personal debe

contribuir con cultura y clima organizacional generando un bienestar social organizacional.

Segun Chiavenato (2011) el desempefio laboral es un conjunto de acciones, actitudes o
comportamientos que se perciben en los trabajadores, y estos pueden ser relevantes en el
cumplimiento de objetivos de la organizacion. Por otra parte, el desempefio laboral es un
comportamiento de la persona evaluada en la busqueda de los objetivos trazados, ademas,

es parte de una estrategia individual para lograr los objetivos deseados (Pedraza et al., 2010,
p. 5).

El desempefio laboral de los trabajadores se ve reflejado en las actividades que ejercen en
sus areas de trabajo, sin embargo, esto depende mucho de qué tan comprometidos estén los
trabajadores con la organizacion, ademéas la motivacion juega un rol importante en los
trabajadores permitiendo asi un buen rendimiento en ellos y siendo beneficio para la

organizacion ( Mamani, 2019).

Para Newstrom (2011) el desempefio laboral es un conjunto de conductas que asume y se
responsabiliza el trabajador en su entorno laboral. Las conductas del trabajador podran
permitirle adaptarse con facilidad al trabajo, comprender y asimilar los procedimientos.
2.2.2 Dimensiones del desempeiio laboral

Newstrom (2011) expresa que el desempefio laboral esta compuesto por distintos elementos
como son: el conocimiento, la motivacion y la iniciativa. Estos elementos son aptitudes que
permiten al trabajador poder realizar su trabajo de manera que logre los objetivos y obtenga

resultados de forma dptima.

a. Conocimiento
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Chiavenato (2011) indica que el trabajador hace uso del conocimiento adquirido en su
desempefio de sus responsabilidades, es decir, el trabajo que realiza el empleado debe estar
enmarcado en la eficacia, eficiencia y efectividad en todas sus labores o actividades
asignadas. Para ello, la organizacion debe brindar capacitaciones a su personal de manera

periddica, siendo esta una inversion sobresaliente en recursos humanos.

Para Lopez (2019) las capacitaciones dentro de una entidad ayuda al personal en la toma de
decisiones, asimismo a la solucion de problemas, mantiene la confianza, contribuye de
manera positiva en el manejo de conflictos, permite la creacion de mas lideres, progresa la
comunicacion, aumenta el nivel de satisfaccion laboral, permite el cumplimiento y logro de

metas individuales y elimina los temores a la incompetencia.

b. Motivacion

Las organizaciones deben tener la capacidad de estimular positivamente a sus trabajadores
con el fin de incrementar el estado emocional y moral, para asi de esa manera lograr el
cumplimiento de sus funciones laborales. La remuneracion es parte también de una
motivacion para que el trabajador sienta que su desempefio es fundamental en el
funcionamiento de la organizacion. Una motivacion eficaz puede llegar a crear un trabajo
productivo, donde el trabajador se sienta identificado, comprometido, se sienta comodo con
el ambiente de trabajo, se sienta con la capacidad de ser un lider y tenga el interés de

permanecer dentro de la organizacion.

La motivacion es importante para que los trabajadores se sientan satisfechos con el
desempefio de sus actividades laborales, ya que ayuda a la mejora de la productividad de la
organizacion (Betancourt & Caballero, 2010). La motivacién es el entusiasmo, el
compromiso, el nivel de energia y la creatividad que mueve al trabajador a la realizacion de

sus tareas dentro de la organizacion.

c. Iniciativa

La iniciativa de los trabajadores involucra responder de manera efectiva y disciplinada a las

actividades laborales asignadas con ideas o sugerencias para mejorar el desempefio del
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trabajo y la productividad. Es el grado en que la organizacion puede depositar confianza en
su trabajador, en el sentido de que esto ayudara en asignarle sus actividades y también un

seguimiento correspondiente (Dessler & Valera, 2011, p. 13).

La gran mayoria de las organizaciones busca que sus trabajadores sean cooperativos, tengan
el empefio en aprender tareas nuevas y que brinden una buena calidad de atencion a los
usuarios. La percepcion del usuario parte de sus expectativas y la calidad de servicio

recibido.

Trabajar en equipo es esencial para una organizacion, porque permite que los trabajadores
cooperen para lograr un solo resultado general, donde cada individuo se integra con los

demas realizando asi una sola fuerza, fomentando lealtad, seguridad y autoestima en ellos.

2.2.3 Evaluacion del desempeiio laboral

Segun Mendoza y Arriola (2022) la evaluacion de desempefio laboral es un implemento
muy fundamental de la Gestion del Talento Humano que desafortunadamente no esté siendo
utilizada en el sector publico de manera constante, la evaluacion beneficiaria a disefiar
estrategias y procesos que permitan mejorar la productividad, del mismo modo agregar valor

a la administracion del personal.

Es necesario realizar la evaluacion de desempefio laboral para que una organizacion conozca
los resultados del trabajo que realiza cada uno de sus trabajadores, pero no es una labor
sencilla, debido a que en muchas ocasiones esta evaluacion puede dejar mucho que desear

en la practica misma (Pérez, 2009).

Para Angeles y Tocto (2018) medir el desempefio laboral implica dar un valor o una
calificacion al desempefio del trabajador en relacion a los estandares establecidos por la
organizacion con la finalidad de retroalimentar a los mismos y asi actuar de acuerdo a los

resultados, ya sea mediante la motivacion o brindar incentivos.

Segun Lopez (2019) la evaluacion del desempefio laboral verifica dos situaciones: una de

ellas es la capacidad que tiene el trabajador para ocupar el cargo, y la otra de reunir con las
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condiciones necesarias para el desarrollo del puesto. La evaluacién ayuda a identificar la

existencia de obstaculos, carencias y problemas del trabajador.

Por otro lado, evaluar el desempefio permite conocer el grado de contribucién del trabajador
ajustandose a los objetivos. Ademas, ayuda a detectar algunos problemas de productividad
y para ello es necesario conocer a los responsables, y a continuacion de detalla algunos:

a. Gerente: Es el representante que tiene la obligacion de asumir el desemperio laboral de
sus trabajadores y asi como de la respectiva evaluacion (Chiavenato, 2000). Es el
encargado de conducir la organizacion y asegurarse de que los objetivos sean cumplidos

de la mejor manera.

b. La propia persona: EI mismo trabajador es el responsable de su desempefio, asi como
de su evaluacién (Chiavenato, 2000). El trabajador realiza las funciones encomendadas

de acuerdo a su cargo y estas son remuneradas.

c. El equipo de trabajo: El equipo de trabajo permite la existencia de una competencia
sana, debido a que cada uno de los trabajadores toma acciones necesarias para ir
superando cada vez mas los aspectos en el que considera que hay falencias (Chiavenato,
2000). Cada trabajador posee habilidades y destrezas que permiten alcanzar el objetivo

de la organizacion.

d. El area de recursos humanos: Esta area es el encargado del talento humano dentro de
una organizacion (Chiavenato, 2000). Se aseguran de que los trabajadores se adapten a

su puesto de trabajo y estén capacitados para desempefiar sus responsabilidades.

2.2.4 Evaluacion 360 grados o evaluacion integral

Para Lejarreta (2018) la evaluacion de 360 grados o evaluacion integral es un instrumento
que permite ver el desarrollo de competencias, fortalezas y debilidades de las personas. Se
centra en recopilar puntos de vista de personas que son parte del entorno laboral del
individuo a evaluar. Esto con el proposito de tomar las medidas correspondientes para

mejorar el desempefio de los individuos evaluados, asi también, aportar con informacién
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necesaria en la toma de decisiones en el futuro.

La evaluacion 360 grados incluye elementos como son:

a. Evaluacion del jefe: El jefe inmediato de la organizacion es capaz de evaluar al
trabajador porque conoce en que consiste el trabajo de la persona evaluada, del cémo

debe realizar sus actividades y cuales son los objetivos.

b. Evaluacion de los comparieros de trabajo: Los compafieros de trabajo son capaces de
evaluar al trabajador como parte del equipo, porque son ellos quienes conviven dia a dia

en su centro laboral.

c. Evaluacion de los usuarios: Los usuarios estan en la capacidad de brindar su opinién
sobre el desempefio laboral del trabajador, porque son ellos quienes interactian con el
trabajador al momento de recibir una atencion. Esto permite a la organizacion conocer si

los usuarios estan satisfechos con el trato recibido por parte del trabajador.

d. Autoevaluacion: El trabajador es capaz de realizar una valoracion sobre su propio

desempefio en la organizacion.

2.2.5 Beneficios de la evaluacion del desempeiio laboral

Segun Chiavenato (2000) el beneficio de aplicar la evaluacion del desempefio laboral
permite tener en consideracion la organizacion y coordinacién para el desarrollo de las
distintas tareas que conllevan al logro de objetivos. Realizar la evaluacion de desempefio

proporciona resultados favorables, sean estas a un corto, mediano o largo plazo:

a. Beneficios de la evaluacion para el gerente: Enterarse del potencial de los trabajadores,

que ayudaran a cumplir las metas y los objetivos trazados por la organizacion.

b. Beneficios de la evaluacion para el trabajador: Conocer algunos aspectos en relacion
al procedimiento de los demas trabajadores, lo que genera mayor motivacion a superarse.

Ademas, la evaluacién de desempefio le ayuda a conocer las expectativas que tienen sus
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superiores.

2.2.6 Satisfaccion del contribuyente

Segun Kotler (2001) la satisfaccion es el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas. Por
otro lado, la satisfaccion de un usuario o cliente es el nivel de conformidad cuando recibe

algun producto o servicio (Setd, 2004).

Para Rey (2000) la satisfaccion del usuario nos proporciona una valoracién sobre la vision
que tienen los usuarios acerca de la atencion, esta valoracion puede ser calificada como malo,
deficiente o insatisfactorio. El trato adecuado es un factor decisivo de la satisfaccion del
usuario, porque el usuario satisfecho se ve més motivado para buscar atencion cuando la
requiere, asimismo, de solicitar servicios a la misma unidad de atencion (Gogeascoechea et
al., 2009).

La satisfaccion del usuario es la percepcién al momento de recibir el servicio, donde puede
cumplir o exceder las expectativas del usuario, es decir, si el servicio que percibe el usuario
es igual o mejor que el servicio que espera, entonces, estara satisfecho. Un usuario

insatisfecho dara como resultado una mala referencia del servicio recibido.

Thompson (2006) en su estudio “Lograr la plena satisfaccion del cliente” manifiesta que la
satisfaccion es un requisito fundamental para ganarse un lugar en el pensamiento del cliente.
Por ello, la finalidad es mantener satisfecho a cada uno de los clientes; la organizacion
conjuntamente con los trabajadores debe enfocarse en lograr la complacencia del cliente,
conocer el rendimiento percibido por el cliente, brindar comodidad al cliente en el &rea de
atencion. Por lo tanto, es importante que los trabajadores estén capacitados y puedan
coadyuvar de manera activa con las actividades que permitan la anhelada satisfaccion del

cliente.

De acuerdo a Shiffman y Lazar (2010) la percepcion es una caracteristica que poseen los
usuarios antes de adquirir algun producto o solicitar un servicio. La percepcién suele ser algo

subjetivo, es decir, una imagen inconsciente que crea el usuario sobre un determinado
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producto o servicio.

Para Pocco (2019) hoy en dia es muy dificil lograr satisfacer las necesidades y expectativas

de los usuarios, pues las entidades publicas no se preocupan por la calidad de servicio que

brindan, siendo una razon por el cual se cometen muchas deficiencias que generan

insatisfaccion del usuario.

2.2.7 Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Thompson (2006) indica que la satisfaccion del usuario se basa en tres elementos:

a.

Rendimiento percibido: Es aquel resultado que el usuario obtiene al momento de
recibir el producto o servicio. Es determinado desde la percepcién del usuario, mas no
de la organizacion, el usuario es quien da los resultados después de haber obtenido el
producto o servicio tomando ciertos aspectos como la apariencia, las promesas y la
rapidez, en ocasiones las opiniones de otros usuarios pueden influir en la persona y la
percepcion del usuario puede llegar a depender del estado de &nimo en el que se

encuentre.

Enfoque hacia el cliente: Es de suma importancia comprender e identificar las
necesidades que motivan a los usuarios acudir a la organizacion, y cuél es el objetivo al
que se quiere llegar, es decir, obtener la satisfaccion de los usuarios. Para lograr ello es
necesario brindar una atencion de calidad, brindar informacién de forma clara y precisa
que ayude al usuario a comprender, asimismo, tener una buena comunicacion porque

permitira responder a las necesidades del usuario.

Bohlander, Snell, y Morris (2018) expresan que hoy en dia los usuarios no solo buscan
productos o servicios de buena calidad, si no también buscan recibir un buen trato por

parte del personal.

Infraestructura: Los usuarios deben tener la accesibilidad a la ubicacién, a las horas
de funcionamiento, al sistema de la organizacion de tal manera que se le facilita acceder

al servicio o a los productos. Ademas, de la seguridad de recibir la atencion al igual o
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mayor que sus expectativas.

2.2.8 Niveles de satisfaccion del usuario

Para Kotler (2003) después de que el usuario reciba el producto o servicio, puede percibir

cualquiera de estos tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion, se da en el momento en que las expectativas del usuario no son

alcanzadas al recibir el producto o servicio.

Satisfaccion, se da cuando el rendimiento percibido del producto o servicio coincide con

las expectativas del usuario.

Complacencia, que se produce cuando el rendimiento percibido supera a las

expectativas del usuario al recibir el producto o servicio.

Baséandose en el nivel de satisfaccidn del usuario, es posible inferir el nivel de concurrencia
hacia la organizacion, por ejemplo: Un usuario insatisfecho vera las maneras de hacer llegar
su molestia, ya sea mediante el libro de reclamaciones, u opinara a otras personas sobre la
mala atencion que recibid, provocando que las demas personas ya no quieran acudir a la
organizacion. Por otro lado, el usuario satisfecho no tendra problemas en volver a concurrir
nuevamente a la organizacién. Por su parte, el usuario complacido no dudara en recomendar

a las demas personas a acudir a la organizacion (Thompson, 2006).

2.2.9 Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Para Thompson (2006) existen distintos beneficios que toda organizacion puede conseguir
al lograr la satisfaccion del cliente, los cuales pueden resumirse en tres beneficios que llegan

aclarar lo fundamental que es lograr la satisfaccion del cliente:

a. Primer beneficio: Cuando el cliente se encuentra satisfecho, por lo general, vuelve a
adquirir el producto o servicio. Por ende, la organizacidn obtiene lealtad por parte del

cliente.

39



b. Segundo beneficio: El cliente satisfecho transmite a otros sus experiencias positivas,
en consecuencia, la organizacion consigue como beneficio una publicidad de manera

gratuita.

c. Tercer beneficio: Cuando el cliente esta satisfecho deja de lado a la competencia, lo
cual significa que la organizacion tiene un cliente fijo y una determinada participacion

en el mercado.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Desempefio: Es producto de la dedicacion, esfuerzo y capacidad de una persona al cumplir
con sus actividades laborales asignadas. Para Chiavenato (2000) el desempefio son las
acciones o comportamientos que se observan en los trabajadores siendo estos relevantes para

el logro de los objetivos de la organizacion.

Eficacia laboral: De acuerdo con el Diccionario de la lengua espafiola (DLE) es la
capacidad de conseguir el resultado que se desea o se espera. Da Silva (2002) menciona que
la eficacia "esté relacionada con el logro de los objetivos/resultados propuestos, es decir con
la realizacion de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas. La eficacia es la

medida en gue alcanzamos el objetivo o resultado” (p. 20).

Eficiencia laboral: Es una “expresion que mide la capacidad o cualidad de la actuacion de
un sistema o sujeto econémico para lograr el cumplimiento de un objetivo determinado,

minimizando el empleo de recursos” (Ferndndez & Sanchéz, 1997).

Cumplimiento: Es un “proceso de analisis periddico, tasado en medidas objetivas, que le
permiten determinar la eficiencia con la cual los trabajadores realizan sus funciones en la

organizacion (Tugores & Carrasco, 2007).

Productividad: Es un aumento de la produccion a partir del desarrollo de la capacidad
productiva del trabajo sin variar el uso de la fuerza de trabajo (Marx, 1980). Asimismo,
refleja la relacién entre los resultados de una actividad, el tiempo que se ha invertido en ella

y los recursos que se ha utilizado para llevarla a cabo.
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Clima organizacional: Es el ambiente interno que existe entre los miembros de la
organizacion (Chiavenato, 2007). El clima organizacional es la personalidad de una

organizacion y es percibida por los integrantes de la misma.

Liderazgo: “Es la capacidad de influir en un grupo para que se logren las metas” (Goméz,
2002).

Cooperacion: El Programa SCORE Peru (2014) mediante su Manual de formacién para
gerentes y trabajadores define la cooperacion como “el proceso donde los trabajadores
conjuntamente con la gerencia participan y debaten sobre la resolucion de temas de interés

comun’.

Disciplina: Es un conjunto de acciones direccionado a lograr el acatamiento del codigo de
conductas de la organizacion por parte de todos sus integrantes, asegurando que el
comportamiento y desempefio de los trabajadores se ajusten a los lineamientos conductuales

de la organizacion (Sanabria, 2012).

Calidad de servicio: Es el grado en que una organizacion atiende la necesidad de sus
usuarios y satisface o sobrepasa las expectativas del usuario. Es el nivel en que la realizacion
del servicio complace o cumple las necesidades que el usuario tienen respecto al servicio
otorgado (Lépez, 2019).

Satisfaccion del usuario: Es la opinidn que brinda el usuario con respecto a la calidad de
servicio recibido, el nivel de satisfaccion del usuario ayuda a conocer las falencias como

también las fortalezas que una organizacion puede tener.
Apariencia: Es la presentacion personal del trabajador dentro de la organizacion, puede ser
vista desde su manera de vestir (prendas, accesorios), su manera de peinar (en caso de las

mujeres, su manera de maquillarse). La imagen personal es lo primero que el otro ve.

Promesa: Segun el Diccionario de la lengua espafiola (2022) una promesa es la expresion

de la voluntad de dar a alguien o hacer por él algo.
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Rapidez: Es la velocidad con que la organizacion lleva a cabo sus actividades.

Atencion: Es un conjunto de acciones orientadas a mejorar la experiencia de un usuario.

Informacién: Es un conjunto de datos que poseen un significado, que ayudan a resolver las

dudas del usuario.

Comunicacioén: Es la interaccion que ocurre entre el trabajador y el usuario, permite

garantizar un servicio de atencion de calidad.

Seguridad: Es un conjunto de recursos (servicios, instalaciones, equipamiento y otros) que

brindan comodidad al usuario dentro de la organizacion.

Orden: Es una responsabilidad de todos los miembros de una organizacion que permite

mantener

Accesibilidad: Es la capacidad que tiene un usuario para acceder a la informacién necesaria.

Contribuyente: Segun el MEF (2021) es aquella persona que realiza, o del cual se origina

el hecho generador de la obligacion tributaria.

Contribucién: Para el MEF (2021) la contribucidn es un tributo cuya obligacion tiene como
hecho generador beneficios derivados de la realizacion de las obras publicas como también

de actividades estatales.

Administracion tributaria: Es aquella que proporciona facilidades al ciudadano sobre el
cumplimiento de sus obligaciones, en marco de la transparencia y buenas practicas en

gestién pablica y cuenta con un equipo de personal comprometido.

Gerencia de Administracion Tributaria (GAT): Es un 6rgano de linea, responsable de
dirigir, ejecutar, controlar y supervisar las acciones relacionadas con la recaudacion y
captacion de tributos; asi como la obtencion de rentas municipales (Municipalidad

Provincial de San Roman - Juliaca, 2018).
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Mejora de la atencion a la ciudadania: EI PCM-SGP (2015) en su Manual para mejorar la
atencion a la ciudadania en las entidades de la Administracion Publica sefiala: “Una buena
atencion a la ciudadania comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que todas las
acciones o inacciones de la entidad, a lo largo del ciclo de la gestion, impactan en el servicio

final que se presta al ciudadano”(p. 11).

24  HIPOTESIS DE INVESTIGACION

2.4.1 Hipotesis general

Existe una relacion significativa positiva entre el desempefio laboral y la satisfaccion del
contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial
de San Roman, 2022.

2.4.2 Hipotesis especificas

e El nivel de desempefio laboral en la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de San Roman, 2022 es regular.
e El nivel de satisfaccién del contribuyente en la Gerencia de Administracion

Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2022 es regular.

Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion Dimensiones Indicadores

Eficacia laboral

Segun Palaci (2005) el Conocimiento Eficiencia laboral

desempefio laboral es aquel Cumplimiento
N valor esperado para la Productividad

Desemperio L B o ) o
laboral organizacion, en relacion a Motivacion Clima organizacional
abora

los aspectos conductuales Liderazgo

del trabajador que realiza en Cooperacion

un determinado tiempo. Iniciativa Disciplina

Calidad de servicio
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Satisfaccion
del

contribuyente

Kotler & Keller (2012)
manifiestan que la

satisfaccion del usuario es

Apariencia

aquella experiencia,
sensacion de placer o

disgusto al momento de

Rendimiento
o Promesas
percibido _
Rapidez
) Atencion
Enfoque hacia el .
Informacion

contribuyente L
Comunicacion

recibir la atencién por un
servicio o por la compra de

un producto.

Seguridad

Infraestructura ~ Orden
Accesibilidad

Nota. Elaboracién propia en base a Newstrom (2011), Thompson (2006) y Chiavenato

(2011).

2.5  VARIABLES DE INVESTIGACION

Variable 01: Desempefio laboral

Variable 02: Satisfaccion del contribuyente

Tabla 2
Operacionalizacion de la variable desemperio laboral
Variable Indicadores items Escala Niveles y rango
Eficacia laboral 1,2
Bai
Eficiencia laboral 3,4 40
- 18-41
Cumplimiento 5,6 1=Nunca ( )
Productividad 7,8 2=Casi nunca
Desempefio . . Regular
P Clima organizacional 9,10  3=A veces g
laboral . 42-65
Liderazgo 11,12 4=Casi siempre ( )
Cooperacion 13,14 5=Siempre
- Alto
Disciplina 15,16
: . (66-90)
Calidad de servicio 17,18

Nota. Elaboracion propia en base al cuestionario de desempefio laboral, 2022.
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Tabla 3

Operacionalizacion de la variable satisfaccion del contribuyente

Variable Indicadores Items Escala Niveles y rango
Apariencia 1,2 ]
Bajo
Promesas 3,4
: (18-41)
Rapidez 5,6 1=Nunca
) y Atencion 7,8 2=Casi nunca
Satisfaccion del . Regular
) Informacion 9,10 3=A veces
contribuyente L o (42-65)
Comunicacion 11,12 4=Casi siempre
Seguridad 13,14 5=Siempre
Alto
Orden 15,16
(66-90)

Accesibilidad 17,18

Nota. Elaboracién propia en base al cuestionario de satisfaccion del contribuyente, 2022.
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CAPITULO 111
MATERIALES Y METODOS

3.1 DISENO DE INVESTIGACION

3.1.1 Enfoque de investigacion

El enfoque de la investigacion es el cuantitativo, debido a que el investigador plantea el
problema de investigacion de manera delimitada y concreta, donde la recoleccion de datos
se sustenta en la medicion de variables y estas se representan en numeros, para finalmente
ser parte del analisis con métodos estadisticos (Hernandez et al., 2014).

3.1.2 Alcance de investigacion

El alcance de la investigacion es el descriptivo — correlacional. Descriptivo debido a que se
busca detallar algunas caracteristicas que son sometidas a un andlisis. Hernandez et al.
(2014) menciona que este alcance tiene como objetivo la indagacion de una o mas variables
en una cierta poblacién. Y el correlacional, porque se quiere conocer si existe relacion entre
el desempefio laboral y la satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman.

A continuacion, se presenta el esquema del alcance de investigacion:

Donde:

m = muestra @

V1= variable 1 (desempefio laboral)

V> = variable 2 (satisfaccion del contribuyente) @

r = relacion de las variables
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3.1.3 Diseiio de investigacion

El disefio de investigacion es de tipo no experimental de corte transversal, ya que no se
manipula ninguna de las dos variables (Hernandez et al., 2014). Ademas, este disefio permite

observar a los fenémenos tal y como se dan para luego ser analizados.

3.2  AMBITO DE ESTUDIO

El espacio donde se desarroll6 este estudio fue en el distrito de Juliaca, provincia de San
Romén del departamento de Puno. Por el norte limita con la provincia de Lampa y Azéangaro,
por el sur con la provincia de Puno, por el este con la provincia de Huancané y Azangaro, y
por el oeste con la region de Arequipa y Moquegua (Municipalidad Provincial de San
Romén, 2015).

El estudio se realizd en la Gerencia de Administracion Tributaria (GAT), dicha gerencia
pertenece a la Municipalidad Provincial de San Roman y queda ubicada en la avenida Nueva
Zelandia S/N (Complejo la Capilla Juliaca) frente a la puerta principal del Campo Ferial. El
lugar de estudio fue muy indispensable debido a que dia a dia acuden contribuyentes para
cumplir con sus obligaciones tributarias, asimismo, este hecho nos ayudé a concretar con los

objetivos de la investigacion.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 Poblacion

Segln Hernandez et al. (2014) la poblacién es un cimulo de casos que coinciden con ciertas
caracteristicas. La poblacion de estudio esta conformada por un nimero variable de personas
con ciertos rasgos en comdn.

La poblacion de estudio estuvo conformada por un total de 77,206 contribuyentes inscritos

en el sistema MAGIC de la Gerencia de Administracion Tributaria (Sub Gerencia de

Operaciones y Orientacién Tributaria, 2021).
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3.3.2 Muestra

La muestra es un subgrupo de la poblacion, una pequefia cantidad, una porcion que

representa a la totalidad de una poblacién (Hernandez et al., 2014).

En la investigacion se empleo el tipo de muestreo probabilistico. En esta muestra todos los
elementos de la poblacion estan en la posibilidad de ser elegidos. Con esa finalidad, se aplicd

la siguiente férmula:

Zz*p*q*N
Ce2(N—-1)+2Z%2xpxq

n

Donde:

N= Tamafio de la poblacion

n= Tamafio de la muestra

p= Probabilidad de éxito 50%
g= Probabilidad de fracaso 50%
e= Nivel de precision o error 5%
z= Limite de confianza 1.96
Reemplazando:

B 1.96% % 0.5 * 0.5 * 77206
©0.052(77206 — 1) + 1.962 0.5 * 0.5

n = 383

n

Por consiguiente, se obtuvo como resultado una muestra conformada por 383 contribuyentes

de la Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman.
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3.4 RECOLECCION DE DATOS

3.4.1 Técnica

Para la recoleccion de datos se realizd mediante la técnica de la encuesta. Segln Pardinas
(1991) la encuesta es un sistema de preguntas que tiene como finalidad obtener datos para
una investigacion. Este tipo de técnica nos permite obtener informacién directa de la

muestra.

La encuesta fue aplicada a un total de 383 contribuyentes de la Gerencia de Administracién
Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, la misma que estaba conformada

por 18 items para medir la variable desempefio laboral y la satisfaccion del contribuyente.

3.4.2 Instrumento

El instrumento aplicado en la investigacion fue el cuestionario para cada una de la variables,
estos fueron adaptados, tomando en referencia a (Ruiz, 2019), estructurados y validados a
juicio de expertos, asimismo, se hizo la aplicacién del alfa de Cronbach para medir el grado
de confiabilidad. El cuestionario es un instrumento que se utiliza para recoger de manera
organizada la informacion permitiendo dar cuenta de las variables que son de interés,

asimismo esta compuesto por un conjunto de preguntas (Casas et al., 2003).

El desempefio laboral y la satisfaccion del contribuyente fueron medidos por 02

instrumentos:

Instrumento 1

Se aplico el cuestionario “Desempeifio laboral” con 18 items, el cual estuvo estructurado en
tres dimensiones, siendo estos: el conocimiento, la motivacion y la iniciativa cada una de
ellas con 6 items en escala Likert con las siguientes alternativas: nunca, casi nunca, a veces,
casi siempre y siempre. Asimismo, la escala de valoracion o baremo que se considero para

esta variable son: el nivel bajo, el nivel regular y el nivel alto.
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Instrumento 2

De igual manera, el cuestionario “Satisfaccion del contribuyente” distribuido en tres
dimensiones, los cuales son: el rendimiento percibido, el enfoque hacia el contribuyente y la
infraestructura, cada dimension consta de 6 items, haciendo un total de 18 items en escala
Likert con las siguientes alternativas: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre. La
escala de valoracion o baremo que se consider0 para esta variable son: el nivel bajo, el nivel

regular y el nivel alto.

Tabla 4

Escala Likert de los instrumentos desemperio laboral y satisfaccion del contribuyente

Categorias de la escala Calificacion

Nunca
Casi nunca
A veces

Casi siempre

g B~ W N P

Siempre

Nota. Elaboracion propia en base a los instrumentos, 2022.

Tabla 5
Escala de valoracion utilizado para los cuestionarios desemperio laboral y satisfaccion del
contribuyente
Niveles Valor/rango
Bajo De 18 a4l
Regular De 42 a 65
Alto De 66 a 90

Nota. Elaboracién propia en base a la puntuacion de cada variable, 2022.

3.4.3 Validez del instrumento

Segun Hernandez et al. (2014) la validez del instrumento es el grado en el que un instrumento
realmente mide la variable que se desea medir. Los instrumentos fueron sometidos a juicios

de expertos y/o critica de jueces quienes se encargaron de verificar la pertinencia de las
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variables, asi como también de sus dimensiones e indicadores.

Los instrumentos de las variables desempefio laboral y satisfaccion del contribuyente han
sido analizados y validados por 3 expertos en la materia, tal como se muestra en las

siguientes tablas:

Tabla 6

Validacion del instrumento desemperio laboral por juicio de expertos
N° Nombres y apellidos del experto Calificacion porcentual
01 Dra. Ingrid Rossana Rodriguez Chokewanca 90 %
02  Cpc. Miguel Angel Quispe Bellido 97 %
03  Mg. Vitaliano Enriquez Mamani 86 %
Total promedio 91 %

Nota. Elaboracion propia en base a la ficha para evaluacién de instrumento 2022.

Tabla 7

Validacion del instrumento satisfaccion del contribuyente por juicio de expertos
N° Nombre del experto Calificacion porcentual
01 Dra. Ingrid Rossana Rodriguez Chokewanca 100 %
02  Cpc. Miguel Angel Quispe Bellido 100 %
03  Mg. Vitaliano Enriquez Mamani 93 %
Total promedio 98 %

Nota. Elaboracién propia en base a la ficha para evaluacion de instrumento 2022.

De acuerdo a la tabla 6 y 7, la validacién del instrumento desempefio laboral obtuvo una
calificacion porcentual promedio de 91 % y el instrumento satisfaccidn del contribuyente un
98 %, por consiguiente, los instrumentos fueron considerados aplicables para la ejecucion

de la investigacion.

3.4.4 Confiabilidad del instrumento

Segun Quero (2010) la confiabilidad o fiabilidad es la consistencia o estabilidad de una

medida, es decir, es la ausencia de errores de medicidon en un instrumento. La confiabilidad
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puede tomar distintas formas o expresiones: coeficientes de precision, concordancia,
homogeneidad o consistencia interna, siendo un denominador comuin que todos estan
expresados como diversos coeficientes de correlacion, siendo el mas distinguido el

coeficiente de alfa de Cronbach.

La confiabilidad de los instrumentos: desempefio laboral y satisfaccion del contribuyente

fueron medidos por el estadistico Alfa de Cronbach.

Tabla 8
Estadisticos de confiabilidad de los instrumentos
Cuestionario Alfa de Cronbach N° de elementos
Desempefio laboral 0.886 18
Satisfaccion del contribuyente 0.915 18

Nota. Elaboracion propia en base a los resultados de confiabilidad, 2022.

En la tabla 8, se observa que para el cuestionario de desempefio laboral el valor de alfa de
Cronbach es de 0.886, el cual indica que existe una consistencia interna por ende el
instrumento de medicion es bueno, asimismo, para el cuestionario de satisfaccion del
contribuyente el valor de alfa es de 0.915, el cual significa que existe una coherencia interna

por lo tanto el instrumento es excelente.

3.5  ANALISIS DE DATOS

El andlisis de datos permite conocer e interpretar la informacion obtenida con la finalidad de

sacar conclusiones. Por ello, para la investigacion se realizo el siguiente proceso:

a. Unavez concluida con la aplicacion de los instrumentos, los datos obtenidos mediante
los cuestionarios fueron vaciados y codificados a una hoja de calculo de Excel para
poder almacenar de manera sistematica. La hoja de calculo de Microsoft Excel nos
ayuda a trabajar con datos y nimeros debido a su gran variedad de funciones que tiene

este programa.

b. Inmediatamente despues de haber terminado el vaciado de datos en la hoja de calculo,
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se procede a utilizar el programa Estadistico para las Ciencias Sociales (SPSS) version
25, este programa contiene diferentes analisis estadisticos que nos facilité la
interpretacion de los datos plasmados en tablas, graficos y porcentajes el mismo que nos

dio la confiabilidad en los resultados que se obtenga.

c. Finalmente, para determinar la relacion entre las variables, y probar la hipdtesis

planteada se utilizo el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.
3.5.1 Prueba de normalidad
Los resultados de la prueba de normalidad ayudan a conocer si debemos rechazar o no
rechazar la hipotesis nula de los datos que previenen de una poblacion, ademas calcula la
correlacion entre las variables. La distribucion normal puede ser comprobada analitica o
graficamente, las pruebas analiticas para comprobar la distribucion normal de los datos son
la prueba de Kolmogorov-Smirnov, la prueba de Shapiro-Wilk.
Por ello, se realizé dicha prueba en la investigacion, tal como se muestra a continuacion:
a. Planteamiento de hipotesis

Ho: Los datos siguen una distribucion normal.

Ha: Los datos no siguen una distribucion normal.

b. Nivel de significancia
a=5% =0.05
C. Prueba estadistica
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Tabla9

Prueba de normalidad de las variables

_ Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Variable — i _ :
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl  Sig.
Desempefio Laboral 0,052 383 0,013 0,988 383 0,004
Satisfaccion del contribuyente 0,088 383 0,000 0,984 383 0,000

Nota. Elaboracién propia del investigador, 2022.

d. Reglas de decision

Si p < a, entonces se acepta la Ha.

Si p > 0, entonces de acepta la Ho.

Debido a que nuestra muestra es mayor a 50 datos, se toma en cuenta el valor del nivel de

significancia de Kolmogorov. Por tanto, segun la tabla 9:

e Para la variable desempefio laboral se observa que el valor de p = 0.013 < . = 0.05, siendo
asi se acepta la Ha, lo que quiere decir que los datos no siguen una distribucién normal;

por lo que se procede a utilizar el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.

e Asimismo, para la variable satisfaccion del contribuyente se observa que el valor de p =
0.000 < a = 0.05, entonces se acepta la Ha, lo cual quiere decir que los datos no siguen
una distribucién normal; por ende, se procede a utilizar el coeficiente de correlacion de

Rho de Spearman.
El coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es una prueba no paramétrica cuando se

desea medir la relacion entre dos variables y es utilizado principalmente para el analisis de
datos (Barreto, 2011).
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Tabla 10

Grado de relacion segun el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

Significado Valor de Rho

Correlacion negativa grande y perfecta
Correlacion negativa muy alta
Correlacion negativa alta
Correlacion negativa moderada
Correlacion negativa baja
Correlacion negativa muy baja
Correlacion nula

Correlacion positiva muy baja
Correlacion positiva baja
Correlacion positiva moderada
Correlacion positiva alta
Correlacion positiva muy alta

Correlacion positiva grande y perfecta

-1
-0.9a-0.99
-0.7a-0.89
-0.4 a-0.69
-0.2a-0.39

-0.01a-0.19

0

0.01a0.19
0.2a0.39
0.4a0.69
0.7a0.89
0.9a0.99
1

Nota. Elaborado en base a Martinez & Campos (2015).
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

41  RESULTADOS

En esta seccidn, se realiza la presentacion de los resultados que fueron obtenidos a través de
la aplicacion de instrumentos a los contribuyentes de la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, con el fin de determinar e

identificar de acuerdo a los objetivos planteados.

4.1.1 Datos generales

Tabla 11

Género de los contribuyentes de la Gerencia de Administracion Tributaria

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 160 41.8%
Femenino 223 58.2%
Total 383 100.0%

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

En la tabla 11, se observa que del 100% de contribuyentes encuestados, el 58.2% son del
género masculino conformado por un total de 160 varones mientras que el 41.8% son del
género femenino conformado por 223 mujeres, habiendo una diferencia del 16.4% entre
ambos géneros. Lo que indica que en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de San Roméan existe una mayor participacion de mujeres,

asimismo la mayor participacion en las encuestas realizadas por el investigador.
4.1.2 Relacion entre el desempeiio laboral y la satisfaccion del contribuyente en la

Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San

Roman
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Tabla 12

Correlacion entre las variables desemperio laboral y satisfaccion del contribuyente

Satisfaccién

Desemperio
del
laboral )
contribuyente
N Coeficiente de correlacion 1.000 0.674™
Desempeiio ) ]
Sig. (bilateral) 0,000
laboral
Rho de N 383 383
Spearman Coeficiente de correlacion 0.674™ 1.000
Satisfaccion del )
) Sig. (bilateral) 0,000
contribuyente
383 383

(**) La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

En la tabla 12, se puede apreciar que la prueba de coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman p=0.000 es menor al nivel de significancia o = 0.05, es decir, existe una
correlacion positiva moderada de 0.674; este resultado indica que el desempefio laboral tiene
una correlacion positiva significativa moderada con la satisfaccion del contribuyente en la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Romén, en
resumen, cuando el nivel de desempefio laboral incremente o mejore, el nivel de satisfaccion
del contribuyente serd mucho mejor. La entidad pablica debe brindar una buena calidad de
servicio mediante el personal que labora en ella para satisfacer las necesidades y expectativas

de los usuarios (ver Figura 1 y Anexo 2).
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Figura 1

Dispersion entre las variables desemperio laboral y satisfaccion del contribuyente
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Nota. Elaborado en base a los resultados del cuestionario, 2022.

4.1.3 Nivel de desempeiio laboral en la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de San Roman

Tabla 13
Nivel de desemperio laboral en la Gerencia de Administracion Tributaria
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.0%
Regular 311 81.2%
Alto 72 18.8%
Total 383 100.0%

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

Teniendo en cuenta que el desempefio laboral del personal de las entidades publicas es
fundamental para el cumplimiento de metas del Estado; en la tabla 13, se puede visualizar el
nivel de desempefio laboral en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial de San Roman, que, de un total de 383 contribuyentes encuestados, el 81.2%
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indica que el nivel de desempefio laboral es regular, ya que muchos consideran que los
trabajadores de la Gerencia no siempre se encuentran dispuestos a brindar respuesta rapida
a las solicitudes de los contribuyentes, existe la posibilidad de que no atiendan en el menor
tiempo las necesidades, y en ocasiones no tienen la capacidad de solucionar problemas sin
necesidad de consultar a su superior, lo cual provoca que los contribuyentes se encuentren
regularmente satisfechos; y por ultimo el 18.8% de contribuyentes encuestados indicé que
el nivel de desemperio laboral en la Gerencia de Administracion Tributaria es alto porque
consideran que los trabajadores conocen sus funciones, mantienen un orden dentro del
trabajo, se comportan de manera adecuada, se encuentran dispuestos a brindar ayuda y

resolver las dudas de los contribuyentes.

El resultado méas predominante del nivel de desempefio laboral en la Gerencia de
Administracion Tributaria es el 81.2% que representan a los contribuyentes encuestados que
indicaron que el nivel de desempefio laboral es regular, es decir, que la gran parte de
encuestados da a entender que es necesario trabajar en la dimension de motivacion, siendo
el aspecto méas observado por los mismos. Trabajar en la motivacién de los trabajadores es
fundamental porque permite mejorar la productividad y lograr los objetivos de la entidad

(ver Figura 2 y Anexo 3).

Figura 2

Nivel de desemperio laboral en la Gerencia de Administracion Tributaria

81.2%

18.8%

0.0%

Bajo Regular Alto

Nota. Elaborado en base a los resultados del cuestionario, 2022.
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Seguidamente se presentan los resultados correspondientes a las dimensiones de la variable

desempefio laboral, siendo las siguientes:

4.1.4 Dimension conocimiento

Tabla 14

Distribucion de items de la dimension de conocimiento

N° items de la dimension

P1 Los trabajadores suelen realizar méas trabajo que el asignado.

P2 Los trabajadores estan en la disponibilidad para atender tiempo extra sin problemas.
P3 Los trabajadores responden a tiempo las demandas de los contribuyentes.

P4  Los trabajadores poseen suficiente conocimiento para desarrollar bien su trabajo.
P5 Los trabajadores cumplen con sus funciones asignadas.

P6 Los trabajadores cumplen con los horarios de atencion establecidos.

Nota. Elaborado en base al instrumento de desempefio laboral, 2022.

Tabla 15
Nivel de conocimiento en la Gerencia de Administracion Tributaria
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 3.1%
Regular 281 73.4%
Alto 90 23.5%
Total 383 100%

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

Considerando latabla 15, se alcanza a observar que del 100% de contribuyentes encuestados,
el 73.4% indica que el nivel de conocimiento de los trabajadores de la Gerencia de
Administracion Tributaria es regular, mientras que el 23.5% manifiesta que el nivel de
conocimiento es alto y por altimo el 3.1% considera que el nivel de conocimiento es bajo.
De acuerdo a los resultados obtenidos se puede concluir que la gran parte de los
contribuyentes encuestados manifiesta que el nivel de conocimiento en la Gerencia de
Administracion Tributaria es regular, lo cual implica que la Gerencia debe enfocarse y

procurar que sus trabajadores conozcan sus funciones para desarrollar de manera adecuada
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su trabajo asimismo estén preparados para atender las necesidades de los contribuyentes (ver

Figura 3).

Figura 3

Nivel de conocimiento en la Gerencia de Administracion Tributaria

73.4%
23.5%
3.1%
[ ]
Bajo Regular Alto

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

41,5 Dimension motivacion

Tabla 16

Distribucion de items de la dimension de motivacion

N° Items de la dimensién

P7  Los trabajadores estan dispuestos a brindar respuesta rapida a las solicitudes de los
contribuyentes.

P8  Los trabajadores hacen lo posible para atender en el menor tiempo las solicitudes
del contribuyente.

P9  Los trabajadores muestran una buena relacién entre ellos.

P10 Los trabajadores muestran buena actitud para solucionar problemas.

P11 Los trabajadores tienen la capacidad de solucionar problemas sin necesidad de
consultar a un superior.

P12 Los trabajadores resuelven las dudas del contribuyente.

Nota. Elaborado en base al instrumento de desempefio laboral, 2022.
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Tabla 17

Nivel de motivacion en la Gerencia de Administracion Tributaria

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.0%
Regular 289 75.5%
Alto 94 24.5%
Total 383 100%

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

Segun la tabla 17, se logra apreciar que del total de contribuyentes encuestados, el 75.5%
indica que el nivel de motivacion de los trabajadores de la Gerencia de Administracion
Tributaria es regular y el 24.5% considera que el nivel de motivacion es alto. De acuerdo a
los resultados obtenidos se puede concluir que la gran parte de los contribuyentes
encuestados manifiesta que el nivel de motivacion en la Gerencia de Administracion
Tributaria es regular, lo cual implica que la Gerencia debe preocuparse por el bienestar de
los trabajadores, mejorar el compromiso con ellos para asimismo lograr los objetivos de la
entidad (ver Figura 4).

Figura 4

Nivel de motivacion en la Gerencia de Administracion Tributaria

75.5%

24.5%

0.0%

Bajo Regular Alto

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.
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4.1.6 Dimension iniciativa

Tabla 18

Distribucion de items de la dimension de iniciativa

N° Items de la dimension

P13 Los trabajadores se comprometen con la solucién de problemas de los
contribuyentes.

P14 Los trabajadores se encuentran dispuestos a ayudar a los contribuyentes.

P15 Los trabajadores mantienen un orden en el trabajo.

P16 Los trabajadores se comportan de manera adecuada en el trabajo.

P17 Los trabajadores brindan un buen trato al momento de atender a los contribuyentes.

P18 Los trabajadores conocen bien su trabajo.

Nota. Elaborado en base al instrumento de desempefio laboral, 2022.

Tabla 19
Nivel de iniciativa en la Gerencia de Administracion Tributaria
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 0.3%
Regular 227 59.3%
Alto 155 40.5%
Total 383 100%

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

De acuerdo a la tabla 19, se muestra que del total de contribuyentes encuestados, el 59.3%
indica que el nivel de iniciativa de los trabajadores de la Gerencia de Administracion
Tributaria es regular, mientras que el 40.5% manifiesta que el nivel de iniciativa es alto y
por Gltimo el 0.3% considera que el nivel de iniciativa es bajo. De acuerdo a los resultados
obtenidos se puede concluir que la gran parte de los contribuyentes encuestados manifiesta
que el nivel de iniciativa en la Gerencia de Administracion Tributaria es regular, lo cual
implica que la Gerencia debe fomentar la iniciativa en sus trabajadores para que estos se
encuentren en la disposicion de brindar ayuda a los contribuyentes, y por ende brindar una
buena calidad de servicio, asimismo se vea la cooperacion de trabajar en equipo ante

problemas inesperados (ver Figura 5).
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Figura 5

Nivel de iniciativa en la Gerencia de Administracion Tributaria

59.3%

40.5%

0.3%

Bajo Regular Alto

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

4.1.7 Nivel de satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de Administracion

Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman

Tabla 20
Nivel de satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.0%
Regular 289 75.5%
Alto 94 24.5%
Total 383 100.0%

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

Considerando que la satisfaccion del usuario es un indicador de calidad de atencién brindada
en la prestacion de servicios que permite conocer cuan satisfecho esta un usuario; en la tabla
20, se logra visualizar el nivel de satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, que, de un total de
383 contribuyentes encuestados, el 75.5% indica que el nivel de satisfaccion del
contribuyente es regular, ya que muchos consideran que los trabajadores de la Gerencia no
siempre resuelven a tiempo los tramites realizados, los servicios de atencion no son
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realizados en un tiempo prudente, en ocasiones los requisitos para los distintos tramites no
son de facil acceso, muchas veces las explicaciones de los trabajadores no son entendibles
lo cual provoca que los contribuyentes se encuentren regularmente satisfechos; y por ultimo
el 24.5% de contribuyentes encuestados indicé que el nivel de satisfaccion del contribuyente
en la Gerencia de Administracion Tributaria es alto porque consideran que los trabajadores
tienen una buena presentacion personal, muestran una conducta adecuada en el desempefio
de sus funciones, transmiten confianza y amabilidad ademas de que la gerencia cuenta con
instalaciones fisicas apropiadas por lo que los contribuyentes se quedan satisfechos con la

atencion recibida.

El resultado méas predominante del nivel de satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de
Administracion Tributaria es el 75.5% que representa a los contribuyentes encuestados que
indicaron que su nivel de satisfaccion es regular, es decir, que la gran parte de encuestados
da a entender que es necesario trabajar en la dimension del enfoque hacia el contribuyente,
siendo el aspecto mas observado por los mismos. Trabajar en esta dimension permite brindar
una mejor experiencia al usuario, por ende, mejorar la satisfaccion del usuario (ver Figura 6

y Anexo 4).

Figura 6

Nivel de satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria

75.5%

24.5%

0.0%

Bajo Regular Alto

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

Asimismo, se presentan los resultados correspondientes a las dimensiones de la variable
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satisfaccion del contribuyente. Siendo 3, el rendimiento percibido, el enfoque hacia el
contribuyente y por ultimo la infraestructura, que se detallan cada una de ellas a

continuacion:

4.1.8 Dimension rendimiento percibido

Tabla 21

Distribucion de items de la dimension de rendimiento percibido

N° items de la dimensién

P1 Los trabajadores tienen buena presentacion personal para el trabajo.

P2 Los trabajadores se muestran amables y serviciales en el desempefio de sus
funciones.

P3  Cumplen con la fecha establecida cuando se comprometen con la atencion de su
tramite.

P4  Se queda satisfecho con la atencion recibida por el trabajador.

P5 El tramite realizado es resuelto a tiempo.

P6  El servicio de atencion es realizado en un tiempo prudente.

Nota. Elaborado en base al instrumento de satisfaccion del contribuyente, 2022.

Tabla 22
Nivel de rendimiento percibido en la Gerencia de Administracion Tributaria
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 0.3%
Regular 275 71.8%
Alto 107 27.9%
Total 383 100%

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

Conforme a la tabla 22, se muestra que de la totalidad de contribuyentes encuestados, el
71.8% indica que el nivel de rendimiento percibido en la Gerencia de Administracion
Tributaria es regular, mientras que el 27.9% manifiesta que el nivel de rendimiento percibido
es alto y por ultimo el 0.3% considera que el nivel es bajo. De acuerdo a los resultados

obtenidos se puede concluir que la mayoria de los contribuyentes encuestados manifiesta
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que el nivel de rendimiento percibido en la Gerencia de Administracién Tributaria es regular,
lo cual implica que la Gerencia mediante sus trabajadores deben procurar resolver a tiempo
los tramites realizados por los contribuyentes, asimismo el servicio de atencion debe
realizarse en un tiempo prudente para que la satisfaccion del contribuyente sea alta (ver

Figura 7).

Figura 7

Nivel de rendimiento percibido en la Gerencia de Administracion Tributaria

71.8%

27.9%

0.3%

Bajo Regular Alto

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

4.1.9 Dimension enfoque hacia el contribuyente

Tabla 23

Distribucion de items de la dimension de enfoque hacia el contribuyente

N° Items de la dimensién

P7  Los trabajadores brindan tiempo y apoyo necesario a los contribuyentes ante sus
dudas o reclamos.

P8  Los trabajadores transmiten confianza al momento de ser atendido.

P9  Existe profesionalismo por el trabajador al momento de solicitar informacion.

P10 Los trabajadores brindan informacion completa y minuciosa.

P11 Existe una comunicacion fluida y clara entre el trabajador de la gerencia y los

contribuyentes.
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P12 Esentendible las explicaciones que le ha dado el trabajador.

Nota. Elaborado en base al instrumento de satisfaccion del contribuyente, 2022.

Tabla 24
Nivel de enfoque hacia el contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.0%
Regular 282 73.6%
Alto 101 26.4%
Total 383 100%

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

Segun la tabla 24, se logra observar que del 100% de contribuyentes encuestados, el 73.6%
indica que el nivel de enfoque hacia el contribuyente en la Gerencia de Administracién
Tributaria es regular, mientras que el 26.4% manifiesta que el nivel de enfoque hacia el
contribuyente es alto. De acuerdo a los resultados obtenidos se puede concluir que la mayoria
de los contribuyentes encuestados manifiesta que el nivel de enfoque hacia el contribuyente
en la Gerencia de Administracion Tributaria es regular, lo cual implica que muchas veces
las explicaciones de los trabajadores no son entendibles, asimismo existe un nivel medio de
profesionalismo del trabajador al momento de solicitar informacion, por tanto, la Gerencia
debe buscar brindar una experiencia satisfactoria en la atencion que se da a los

contribuyentes mediante sus trabajadores (ver Figura 8).
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Figura 8

Nivel de enfoque hacia el contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria

73.6%

26.4%

0.0%
Bajo Regular Alto

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

4.1.10 Dimension infraestructura

Tabla 25

Distribucion de items de la dimension de infraestructura

NO

Iitems de la dimensién

P13
P14

P15

P16

P17

P18

Las oficinas cuentan con equipos modernos y necesarios para la atencion.

Se cuenta con instalaciones fisicas apropiadas, asimismo, con carteles o flechas de
orientacion en la gerencia.

Se cumplen con los horarios establecidos para la atencion.

Se respeta el orden de llegada para la atencion del contribuyente.

Se cuenta en la gerencia con un registro de control de los tramites realizados por los
contribuyentes.

Es de facil acceso a los requisitos para los distintos tramites.

Nota. Elaborado en base al instrumento de satisfaccion del contribuyente, 2022.

69



Tabla 26

Nivel de infraestructura en la Gerencia de Administracion Tributaria

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.0%
Regular 251 65.5%
Alto 132 34.5%
Total 383 100%

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

Teniendo en cuenta la tabla 26, se logra observar que del 100% de contribuyentes
encuestados, el 65.5% indica que el nivel de infraestructura en la Gerencia de
Administracion Tributaria es regular, mientras que el 34.5% manifiesta que el nivel de
infraestructura es alto. De acuerdo a los resultados obtenidos se puede concluir que la
mayoria de los contribuyentes encuestados manifiesta que el nivel de infraestructura en la
Gerencia de Administracion Tributaria es regular, lo que implica que la Gerencia no cuenta
con equipos modernos y algunos requisitos para los distintos tramites no son de facil acceso,
por tanto la Gerencia debe priorizar que los equipos tecnoldgicos de las oficinas estén en
completa operatividad para que los trabajadores puedan realizar de manera eficiente su

trabajo y asi la satisfaccion del contribuyente sea mayor (ver Figura 9).

Figura 9

Nivel de infraestructura en la Gerencia de Administracion Tributaria

65.5%

0.0%

Bajo Regular Alto

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.
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4.2  DISCUSION

Después de haber realizado el procesamiento de datos y obtener los resultados con respecto
al objetivo general que fue determinar la relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion
del contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de San Roman 2022, cuya hipotesis fue: Existe una relacion significativa positiva
entre el desempefio laboral y la satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, donde el analisis
determind un coeficiente de correlacion Rho de Spearman r = 0.674, con un nivel de
significancia de p=0.000 siendo menor a 0.05, teniendo como resultado una correlacion
positiva moderada, esto implica que un mejor desempefio laboral genera también mejores

niveles de satisfaccion.

Este resultado se corrobora con el trabajo de Chavez (2022), en su tesis titulada “El
desempeiio laboral y la satisfaccion al usuario de la EPS SEDACUSCO S.A. en el 20217
donde concluye que existe una correlacion positiva moderada entre las variables desempefio
laboral y satisfaccion de los usuarios con un coeficiente de Rho de Spearman igual a 0.637;
asimismo, Torres (2020), en su trabajo de investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Yauya — Ancash 2020 concluye
que sus variables tienen una relaciéon positiva moderada determinada por el estadistico
Spearman de 0.700; a su vez, Ramirez (2018) sefiala en su tesis titulada “Satisfaccion de los
usuarios y el desempefio laboral del personal en la Administracion Local de Agua Chotano
Llaucano - Chota, 2018 que existe una correlacion positiva moderada entre sus variables
satisfaccion de los usuarios y desempefio laboral, esto nos indica que los estudios
mencionados son similares. Por otra parte, los estudios de Calderon (2021), L6pez (2019),
Riegay Valencia (2019) y Mamani (2019) refuerzan los resultados obtenidos indicando que
existe relacion entre ambas variables, es decir, mientras se dé un adecuado desempefio

laboral en la organizacion este generara una mejor satisfaccion al usuario.

En referencia a los resultados alcanzados para el objetivo especifico 1, que fue identificar el
nivel de desempefio laboral en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de San Roman 2022, cuya hip6tesis fue: el nivel de desempefio laboral en la

Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman es
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regular, donde se aplic6 la escala de valoracién o baremo, obteniéndose que el 81.2% de los
contribuyentes encuestados indicé que el nivel de desempefio laboral es regular, y el 18.8%
manifesto que es alto. Estos resultados se encuentran relacionados con Ramirez (2018) que
indica en su estudio, que el 85% de los trabajadores tienen un desempefio medio alto mientras
que el 15% un desempefio alto y que ningln trabajador tiene un desempefio medio bajo,
siendo esto un reflejo de la empresa que implementa permanentemente capacitaciones,
actividades y difusion de valores para mejorar la comunicacion entre los trabajadores;
asimismo, Lopez (2019), quien manifiesta en su tesis titulada “Desempefio del personal y
satisfaccion del usuario: Registro Civil Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2017~
que el desempefio laboral se da de manera regular manteniéndose entre los margenes del
40% al 50% debido a que aun faltan corregir algunas deficiencias en la Municipalidad; de
igual modo, Zela et al. (2021) en su estudio titulado “Desempeno laboral y la calidad de
servicio en municipalidades provinciales de Puno, Perd” indican que el 78.4% de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Roman poseen un regular desempefio
laboral y el 21.6% un alto desempefio, del mismo modo, el 55.2% de los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Puno poseen un regular desempefio laboral y el 44.8% un alto
desempefio, por ultimo el 63.8% de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
Azangaro poseen un regular desempefio y el 36.1% un alto desempefio, llegando a la
conclusion que el desempefio laboral de los trabajadores es regular en las tres
municipalidades. Sin embargo, estos resultados son contrarios a Vilcabana (2019) y Ruiz
(2019) que llegaron a la conclusion que el nivel de desempefio laboral es percibido como

alto y aceptable.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos con respecto a las dimensiones del desempefio
laboral que son el conocimiento, motivacion e iniciativa, se encontré que estas indican un
nivel regular. En la dimension conocimiento, el 73.4% de encuestados indicd que el nivel
de conocimiento de los trabajadores es regular, a esto Riega & Valencia (2019) menciona
que el conocimiento en los trabajadores es muy importante para resolver los problemas que
se presenten y asi poder resolver de manera profesional, también es fundamental actualizarse
en conocimiento para cumplir y desarrollar las actividades encomendadas en el puesto de
trabajo; del mismo modo, en la dimension motivacion, el 75.5% de encuestados indico que
el nivel de motivacion de los trabajadores es regular, a ello Ramirez (2018) indica que la

motivacidn es un componente vital para el desempefio laboral y esta intervenido por distintos
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factores como reconocimientos, ascensos, logros y recompensas; por ultimo, en la dimensién
iniciativa, el 59.3% de encuestados indicaron que el nivel de iniciativa de los trabajadores es
regular, la iniciativa se relaciona con la participacion de los trabajadores en las distintas
actividades que son de su cargo generando un impacto positivo en la organizacion. Estos
resultados son similares al estudio realizado por Huancollo (2018) titulada “Calidad de
servicio y desempefio laboral en la empresa Banco de Crédito del Perd V.M. T. 2018 donde
concluye que los porcentajes mas preponderantes en cada dimension son los siguientes: en
los niveles de la dimensidn conocimiento el 48.3% de los trabajadores indican que hay un
nivel regular, en los niveles de la dimension motivacion el 44.8% de los trabajadores
manifiestan que hay un nivel regular y por Gltimo en los niveles de la dimension iniciativa

el 51.7% de los trabajadores manifestaron que hay un nivel regular.

Fortaleciendo te6ricamente los resultados del objetivo especifico 1, Vera & Suérez (2018)
nos sefialan que las organizaciones del Estado buscan el progreso continuo del ambiente
institucional, es decir, que los trabajadores se sientan cdémodos en su area laboral para que
posteriormente se genere una interaccion idonea entre el usuario y el trabajador referente a
la prestacion de un servicio. Un desempefio laboral insuficiente, incide en la ineficiencia de
las actividades, productividad y calidad de servicio por parte de la organizacion. Por su parte,
Rodriguez & Castillo (2016) mencionan que, para obtener un mejor rendimiento y
desempefio de los trabajadores hacia los clientes, se disefien estrategias que permitan mejorar
el ambiente laboral; asimismo, Pacheco (2018) expresa que en algunas organizaciones no se
promueven la participacion activa de los trabajadores por parte de la gerencia, para poder
recoger opiniones e insatisfacciones de los clientes, dado que los trabajadores son los
indicados para proponer algunas mejoras en el servicio debido a que son ellos quienes lidian

a diario con los clientes.

Finalmente, para el objetivo especifico 2, que fue identificar el nivel de satisfaccion del
contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial
de San Roméan 2022, cuya hipétesis fue: el nivel de satisfaccion del contribuyente en la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman es
regular, donde después de obtener los resultados se observd que el 75.5% de los
contribuyentes encuestados indica que el nivel de satisfaccion es regular, y el 24.5%

manifestd que el nivel de satisfaccion es alto. Estos resultados son cotejados con el autor
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Ramirez (2018) que llega a la conclusion de que el 60% de usuarios se encuentran
satisfechos, el 35% de ellos se encuentran completamente satisfechos y 5% restante no se
encuentra satisfecho con la atencion que reciben, esto indica que aun falta esfuerzos a
realizar por los trabajadores para lograr una satisfaccion alta en los usuarios; igualmente, con
el autor Tito (2023) en su tesis de investigacion llega a la conclusion de que el 67.7% de
usuarios encuestados manifestd que su nivel de satisfaccion obtenida al momento de ser
atendidos es regular; asimismo, con Valdera (2020) que en su investigacion llega a la
conclusion de que el nivel de satisfaccion del usuario es medio, representado por el 51.7%
de usuarios esto debido a que la municipalidad no garantiza ninguna efectividad ni cubre las
expectativas de los usuarios. Por otra parte, Riega & Valencia (2019) concluye en su
investigacion que el 72.8% de clientes estan satisfechos y el 27.2% no estan satisfechos; al
igual que, Marin (2021) en su tesis titulada “Desempefio laboral del personal y satisfaccion
del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Condorcanqui 2020 concluye que
la satisfaccion de los usuarios va desde medianamente satisfechos hasta totalmente

satisfechos debido a que el desempefio laboral es eficaz y eficiente.

Considerando los resultados alcanzados con respecto a las dimensiones de la satisfaccion del
contribuyente que son el rendimiento percibido, enfoque hacia el contribuyente e
infraestructura, se hallé que estas indican un nivel regular. En la dimension rendimiento
percibido, el 71.8% de contribuyentes encuestados indicd que el nivel de rendimiento
percibido en la Gerencia de Administracion Tributaria es regular, a esto Mamani (2019)
menciona que el rendimiento percibido es el resultado que el usuario considera haber
recibido al momento de la atencion ; del mismo modo, en la dimensién enfoque hacia el
contribuyente, el 73.6% de encuestados indic6 que el nivel de enfoque hacia el contribuyente
es regular, a ello Huancollo (2018) expresa que las organizaciones deben entender y
determinar las necesidades de los usuarios y los objetivos que se desea alcanzar a partir de
ella; por ultimo, en la dimension infraestructura, el 65.5% de contribuyentes encuestados
indicaron que el nivel de infraestructura es regular, para Lépez (2019) en una organizacién
se debe contar con una adecuada infraestructura que permita fortalecer la calidad de servicios
que ofrecen y asi aumentar la satisfaccion del usuario y por ende se genere una buena imagen
institucional. Estos resultados son contrarios al estudio realizado por Huancollo (2018)
titulada “Calidad de servicio y desempefio laboral en la empresa Banco de Crédito del Pert

V.M.T. 2018” donde el 41.4% de encuestados que indican que el nivel de la dimensién
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enfoque hacia el cliente es malo, el 34.5% es bueno y el 24.1% es regular, asimismo, en la
dimension infraestructura el 37.9% de encuestados manifiesta que el nivel de la dimension

infraestructura es malo, el 37.9% es regular y el 24.1% es bueno.

Teoricamente estos resultados se apoyan en Noboa (2021) quien manifiesta que los usuarios
son quienes juzgan la calidad de servicio que brindan las organizaciones, ademas, conocer
la satisfaccion del usuario es sumamente importante porque un usuario satisfecho esta en la
disposicion de volver para ser atendido. Asimismo, Parra et al. (2018) expresan que, si los
trabajadores no se encuentran motivados lo suficiente y con actitud positiva al momento de
realizar sus actividades que fueron asignadas, transfieren esa sensacion de inconformidad al
servicio prestado, lo que implica a una insatisfaccion del cliente, la finalidad como

organizacion debe ser mantener trabajadores y clientes felices.

La investigacion se centra en la percepcién de los contribuyentes acerca del desempefio
laboral de los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria, a diferencia de las
investigaciones tomadas como antecedentes Chavez (2022), Paz (2022), Marin (2021),
Lépez (2019), Riega & Valencia (2019), Vilcabana (2019) y Ramirez (2018) donde la
variable desempefio laboral es medido por un cuestionario que ha sido aplicado a los
trabajadores, donde el trabajador es quien opina acerca de su propio desempefio. Todos los
trabajadores del sector pablico deben ser conscientes que su desempefio, las decisiones que
toman y las acciones que realizan impactan en la ciudadania, asi mismo, en la valoracion
que estas hacen al momento de brindar su opinidn sobre el desempefio. En el sector publico
los usuarios no pueden recurrir a otras opciones u otros servicios de mejor calidad, es decir,
se convierten en clientes cautivos al ser el Unico lugar donde pueden hacer tramite de los
servicios. A diferencia del sector privado, los usuarios tienen diferentes opciones de elegir
en cuanto a los servicios que brindan, es decir, si un usuario hace uso del servicio y este no
le resulta satisfactorio puede optar por acudir a otra organizacion que preste el mismo
servicio, por ello es que muchas organizaciones privadas priorizan brindar una atencion

enfocada al usuario.

En relacion a las limitaciones en la investigacion, se tuvo como limitante el acceso a la
cantidad de contribuyentes activos de la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de San Roman, asimismo, la obtencién de informacion y la
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recoleccion de datos a los contribuyentes debido al escaso tiempo de los mismos, teniendo

que recurrir a los incentivos con el fin de lograr los objetivos de la investigacion.
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CONCLUSIONES

Primera: Se determind que existe una relacion significativa positiva moderada entre el
desempefio laboral y la satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2022, con un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman de 0.674 teniéndose como p= 0.000 es menor o =0.005,
comprobandose la hipdtesis planteada al comienzo de la investigacion. Este resultado
alcanzado nos muestra que en la medida que se mejore el nivel de desempefio laboral de los

trabajadores se aumenta el nivel de satisfaccion del contribuyente.

Segunda: El nivel de desempefio laboral en la Gerencia de Administracidn Tributaria de la
Municipalidad Provincial de San Roman, 2022, es regular, reflejandose con un 81.2%,
asimismo, en sus dimensiones tales como: el conocimiento, el 73.4% indic6 que es regular,
en su dimensién motivacion, el 75.5% de encuestados indic6 que el nivel es regular y, por
ultimo, en su dimensién iniciativa el 59.3% manifestd que es regular. Estos resultados nos
indican que los trabajadores no siempre se encuentran dispuestos a brindar respuesta rapida
a las solicitudes de los contribuyentes, no hacen lo posible para atender en el menor tiempo
las necesidades de los contribuyentes, en ocasiones no tienen la capacidad de solucionar
problemas sin necesidad de consultar a su superior, y no estan preparados para atender horas
extras, pero sin embargo, cumplen con sus funciones, muestran buena relacion entre ellos y

mantienen un orden en el trabajo.

Tercera: El nivel de satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2022, es regular, reflejandose con
un 75.5%, de igual modo, en su dimensién rendimiento percibido el 71.8% manifestd que el
nivel es regular, en su dimension enfoque hacia el contribuyente el 73.6% indicaron que es
regular, al igual que en la dimension infraestructura con un 65.5%. Con estos resultados se
llega a la conclusion de que los diferentes tramites realizados por los contribuyentes no
siempre son resueltos a tiempo, y muchas veces las explicaciones de los trabajadores no son
entendibles, no obstante, se rescata que los trabajadores tienen una buena presentacion
personal, brindan apoyo a los contribuyentes ante dudas, existe amabilidad, las oficinas de
la gerencia son apropiadas y se respeta el orden de llegada para la atencion. Por todo ello, el

contribuyente manifiesta que su satisfaccion es regular.
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RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la Municipalidad Provincial de San Roman mediante el area de
recursos humanos realizar capacitaciones a los trabajadores de la Gerencia de
Administracion Tributaria en temas relacionados a atencion al usuario, manejo de quejas,
toma de decisiones, gestion del tiempo, proactividad y otros, dado que, permitira mejorar las
aptitudes, habilidades, competencias, rendimiento respecto a la realizacion de sus
actividades laborales. La capacitacion a los trabajadores es sumamente importante para el

logro de los objetivos institucionales.

Segunda: A la Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de
San Roman a realizar de forma periodica una encuesta a los contribuyentes para conocer su
percepcidn con respecto al desempefio de los trabajadores de la gerencia, debido a que las
opiniones van cambiando con el tiempo y el conocerlas permitiran plantear estrategias y un
plan de capacitacion, asimismo, que la gerencia implemente actividades motivacionales
dirigidas a los trabajadores permitiendo mejorar el desempefio laboral del trabajador, por
tanto, lograr una mejor calidad en los servicios y brindar una buena atencion al
contribuyente. También es necesario que la gerencia verifique que los equipos tecnoldgicos

estén operativos e implemente equipos modernos.

Tercera: A los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria tener en cuenta que
la satisfaccion de los contribuyentes es muy importante, para ello deben brindar un excelente
trato al contribuyente implementando acciones que mejoren la comunicacién, tomando en
cuenta la orientacion permanente frente a las dudas o consultas del contribuyente, brindando
una atencion en un tiempo prudente, brindando explicaciones entendibles, creando boletines
informativos, de tal modo, se obtenga buenos resultados del trabajo desarrollado; cabe
resaltar que es imprescindible la responsabilidad que deben de asumir los contribuyentes y
la ciudadania en general sobre el cumplimiento de la normativa en relacion al compromiso
de ser participes de forma activa en los planes de sensibilizacién, planes de orientacién y
charlas promovidos por la municipalidad pudiendo manifestar sus intereses y solicitudes,

ademas de influir en la toma de decisiones de la municipalidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Marco normativo

e Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado — Ley N° 27658

Esta ley declara al Estado Peruano en proceso de modernizacion, donde especificamente
en su articulo 4 se menciona sobre la finalidad del proceso de modernizacion de la gestion
del Estado, haciendo referencia a que se busca lograr una mejor atencion a la ciudadania,
priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos, con transparencia en su gestion

y servidores publicos calificados.

e Resolucidon Ministerial N° 156-2013-PCM

La Secretaria de Gestion Publica (SGP) de la Presidencia del Consejo de Ministros
(PCM), en su calidad de ente rector del sistema administrativo de Modernizacién de la
Gestion Pablica, ha formulado y aprobado el manual denominado “Manual para Mejorar
la Atencidn a la Ciudadania en las entidades de la Administracion Puablica”, que tiene la
finalidad de brindar criterios y lineamientos de obligatorio cumplimiento para las
entidades de la Administracion Pablica y por tanto, mejorar la labor desempefiada en la

atencion otorgada al ciudadano y en la provision de bienes y servicios publicos.

e Ley de Tributacion Municipal — Decreto Legislativo N° 776

En su articulo 3, se menciona que las diferentes municipalidades perciben ingresos
tributarios por distintas fuentes como los impuestos prediales, contribuciones, tasas, y

entre otros. Con esta ley se busca simplificar la administracion de los tributos.

e Ley del Procedimiento Administrativo General — Ley N° 27444

Esta Ley contiene normas para las actuaciones de la funcion administrativa del Estado v,
regula todos los procedimientos administrativos desarrollados en las entidades. En su

articulo 131, menciona que toda autoridad debe cumplir con los términos y plazos a su
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cargo, asimismo, que es derecho de los administrados exigir el cumplimiento de los plazos

y términos establecidos para cada actuacion o servicio.

Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) de la Municipalidad

Provincial de San Roman

Es un documento de gestion publica, que contiene los procedimientos administrativos y
servicios exclusivos que brinda la Municipalidad Provincial de San Romén. EI TUPA
brinda claridad sobre los requisitos para realizar los distintos tramites ante la

municipalidad.

El TUPA de la Municipalidad Provincial de San Roman contiene los requisitos, el
derecho de pago y el plazo establecido para la atencion de los siguientes procedimientos

administrativos que se realiza en la Gerencia de Administracion Tributaria (GAT):

v' Certificado de Propiedad Unica

v' Busqueda de documentos por pago de tributos municipales

<\

Certificacion y/o reduccién de area de construccion en la Declaracion Jurada de
Autovéluo

Deduccion del 50 UIT de la base imponible del impuesto predial (Pensionistas)
Duplicado de formatos sistematizados

Fraccionamiento de deuda administrativa o tributaria

D N N NN

Inscripcion de nuevos contribuyentes
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Anexo 2. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema Obijetivo Hipotesis Variable 1 Eficacia laboral Enfoque
General General General Conocimiento L Cuantitati
¢Cudl es la Determinar la Existe una Desempefio Eficiencia laboral uantitativo
relacion ~entre el relacién Eantre el rglac_lt_)n _ Cumplimiento Alcance
desempefio desempefio significativa o
laboral 'y la laboral 'y la positiva entre el Descriptivo -
satisfaccion del satisfaccion del desempefio Productividad correlacional
contribuyente en contribuyente en laboral 'y la roductivida Disefio
la Gerencia de la Gerencia de satisfaccion del Motivacion Clima _
Administracion  Administracion  contribuyente en organizacional No experimental
Tributaria de la Tributaria de la la Gerencia de _ de corte
Municipalidad Municipalidad Administracion Liderazgo transversal
Provincial  de Provincial de Tributaria de la .

San Roman, San Roman, Municipalidad Poblacion
20227 2022. Provincial de San Cooperacion 77,206
Roman, 2022. o contribuyentes
Iniciativa Disciplina
_ o Muestra
Calidad de servicio
383
contribuyentes
Técnica
Encuesta
Instrumento

88



Problemas
Especificos
¢Cual es el nivel
de desempefio
laboral en la
Gerencia de
Administracion
Tributaria de la
Municipalidad
Provincial de
San Roman,
20227

¢Cual es el nivel
de satisfaccion
del
contribuyente en
la Gerencia de
Administracién
Tributaria de la
Municipalidad
Provincial de
San Roman,
2022?

Objetivos
Especificos
Identificar el
nivel de
desempefio

laboral en la
Gerencia de
Administracion
Tributaria de la
Municipalidad
Provincial de
San Roman,
2022.

Identificar el
nivel de
satisfaccion del
contribuyente en
la Gerencia de
Administracion
Tributaria de la
Municipalidad

Provincial de
San Roman,
2022.

Hipotesis
Especificas

El nivel de
desempefio

laboral en la
Gerencia de

Administracién
Tributaria de la
Municipalidad
Provincial de San
Roman, 2022 es
regular.

El nivel de
satisfaccion  del
contribuyente en
la Gerencia de
Administracion
Tributaria de la
Municipalidad
Provincial de San
Roman, 2022 es
regular.

Variable 2

Satisfaccion
del
contribuyente

Rendimiento
percibido

Enfoque hacia el
contribuyente

Infraestructura

Cuestionario

Apariencia
Promesas

Rapidez

Atencion
Informacién

Comunicacion

Seguridad
Orden
Accesibilidad

Nota. Elaboracion propia, tomando de referencia a Hernandez Sampieri et al. (2014).
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Anexo 3. Prueba de hipotesis general

Objetivo general. Determinar la relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion del
contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial
de San Roman, 2022.

a. Planteamiento de hipotesis
Ho: No existe una relacion significativa positiva entre el desempefio laboral y la
satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de San Roman, 2022.
Ha: Existe una relacion significativa positiva entre el desempefio laboral y la
satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de San Roman, 2022.

b. Nivel de significancia
a=>5%=0.05

c. Prueba estadistica

Tabla 12

Correlacion entre las variables desempefio laboral y satisfaccion del contribuyente

Satisfaccion

Desempe
N del
fio laboral .
contribuyente
N Coeficiente de correlacion 1.000 0.674™
Desempeiio ) ]
Sig. (bilateral) 0,000
laboral
Rho de N 383 383
Spearman Coeficiente de correlacion 0.674™ 1.000
Satisfaccion del _
] Sig. (bilateral) 0,000
contribuyente
383 383

(**) La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.
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d. Reglas de decision

- Sip <a, entonces se acepta la Ha.

- Sip> a, entonces se acepta la Ho.
En latabla 12, se aprecia que p= 0.000 es < o =0.005, entonces se acepta la Ha, es decir, que
existe una relacion significativa positiva entre el desempefio laboral y la satisfaccion del

contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial
de San Roman, 2022, el cual se demostrd con un coeficiente de Rho de Spearman de 0.674.
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Anexo 4. Prueba de hipotesis especifica 1

Objetivo especifico 1. Identificar el nivel de desempefio laboral en la Gerencia de

Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2022.

a. Planteamiento de hipotesis

Ho: El nivel de desempefio laboral en la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de San Roman, 2022 es diferente de regular.

Ha: El nivel de desempefio laboral en la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de San Roman, 2022 es regular.

b. Nivel de significancia

a=5%=0.05

c. Prueba estadistica

Tabla 27

Prueba estadistica del nivel de desemperio laboral

Valor de prueba = 65
95% de intervalo de

confianza de la

Sig. Diferencia diferencia
t gl (bilateral)  de medias Inferior  Superior
Desempefio laboral -14,958 382 ,000 -5,517 -6,24 -4,79

Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

d. Reglas de decision

- Sip <a, se acepta la Ha.
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- Sip > a, se acepta la Ho.
En la tabla 27, se aprecia que p=0.000 es < a. =0.005, entonces se acepta la Ha y se rechaza

la Ho, lo cual quiere decir que, el nivel de desempefio laboral en la Gerencia de

Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2022 es regular.
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Anexo 5. Prueba de hipotesis especifica 2

Objetivo especifico 2. Identificar el nivel de satisfaccion del contribuyente en la Gerencia

de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2022.

a. Planteamiento de hipotesis

Ho: El nivel de satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de Administracion

Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2022 es diferente de regular.

Ha: El nivel de satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de Administracion

Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2022 es regular.

b. Nivel de significancia

a=5%=0.05

c. Prueba estadistica

Tabla 28

Prueba estadistica del nivel de satisfaccion del contribuyente

Valor de prueba = 65
95% de intervalo de

confianza de la

Sig. Diferencia diferencia
t gl (bilateral)  de medias Inferior  Superior
Satisfaccion del -12,487 382 000  -4762 551  -4,01

contribuyente
Nota. Elaborado en base a los datos obtenidos del cuestionario, 2022.

d. Reglas de decision

- Sip <a, se acepta la Ha.
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- Sip > a, se acepta la Ho.
En la tabla 28, se aprecia que p=0.000 es < a =0.005, entonces se acepta la Ha y se rechaza

la Ho, lo cual quiere decir que, el nivel de satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de

Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Romaén, 2022 es regular.
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Anexo 6. Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO SOBRE EL DESEMPENO LABORAL Y
SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA

Objetivo: El presente cuestionario tiene como proposito fundamental reunir informacion

sobre el desempefio laboral y la satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de

Administracion Tributaria. El cuestionario es anénimo y la informacion recaudada sera

utilizada Unicamente para fines de investigacion.

Sexo

Masculino ( )

Femenino ( )

Instrucciones: Lea cuidadosamente y marque con un aspa (X) la alternativa que crea

conveniente para usted, seleccionando del 1 al 5. Se le solicita responder con sinceridad y

veracidad las preguntas que a continuacion se mostraran, se le agradece de antemano su

participacion.

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

a) Cuestionario para medir el desempefio laboral
N° | Indicador Items 1121314ls5
DIMENSION: CONOCIMIENTO

Los trabajadores suelen realizar més trabajo que el

06

01 .
Eficacia asignado.
oo | 1aboral Los trabajadores estan en la disponibilidad para
atender tiempo extra sin problemas.
03 Los trabajadores responden a tiempo las demandas de
Eficiencia los contribuyentes.
04 | laboral Los trabajadores poseen suficiente conocimiento para
desarrollar bien su trabajo.
05 Los trabajadores cumplen con sus funciones asignadas.

Cumplimiento

Los trabajadores cumplen con los horarios de atencion
establecidos.

DIM

ENSION: MOTIVACION

07

08

Productividad

Los trabajadores estan dispuestos a brindar respuesta
rapida a las solicitudes de los contribuyentes.

Los trabajadores hacen lo posible para atender en el
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menor tiempo las solicitudes del contribuyente.

Los trabajadores muestran una buena relacion entre

09 Clima ellos.
10 organizacional | Los trabajadores muestran buena actitud para
solucionar problemas.
1 Los trabajadores tienen la capacidad de solucionar
) problemas sin necesidad de consultar a un superior.
Liderazgo
12 Los trabajadores resuelven las dudas del contribuyente.
DIMENSION: INICIATIVA
Los trabajadores se comprometen con la solucién de
13 problemas de los contribuyentes.
Cooperacion i i
14 Los trabajadores se encuentran dispuestos a ayudar a
los contribuyentes.
15 Los trabajadores mantienen un orden en el trabajo.
16 Disciplina Los trabajadores se comportan de manera adecuada en
el trabajo.
Los trabajadores brindan un buen trato al momento de
17 | calidad de atender a los contribuyentes.
servicio - - -
18 Los trabajadores conocen bien su trabajo.
b)  Cuestionario para medir la satisfaccion del contribuyente

NO

Indicador

Items

DIMENSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO

Los trabajadores tienen buena presentacion personal

01 )
L para el trabajo.
Apariencia - -
02 Los trabajadores se muestran amables y serviciales en
el desempefio de sus funciones.
03 Cumplen con la fecha establecida cuando se
comprometen con la atencién de su tramite.
Promesas . iy -
04 Se queda satisfecho con la atencion recibida por el
trabajador.
05 El tramite realizado es resuelto a tiempo.
06 Rapidez El servicio de atencién es realizado en un tiempo

prudente.

DIMENSION: ENFOQ

UE HACIA EL CONTRIBUYENTE

Los trabajadores brindan tiempo y apoyo necesario a

07 los contribuyentes ante sus dudas o reclamos.
Atencion _ _ _
08 Los trabajadores transmiten confianza al momento de
ser atendido.
09 Existe profesionalismo por el trabajador al momento de
- . solicitar informacion.
10 nrormacton Los trabajadores brindan informacion completa y

minuciosa.
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11

12

Comunicacién

Existe una comunicacion fluida y clara entre el
trabajador de la gerencia y los contribuyentes.

Es entendible las explicaciones que le ha dado el
trabajador.

DIMENSION: INFRAESTRUCTURA

13 Las oficinas cuentan con equipos modernos y
necesarios para la atencion.

14 | Seguridad Se cuenta con instalaciones fisicas apropiadas,
asimismo, con carteles o flechas de orientacién en la
gerencia.

15 Se cumplen con los horarios establecidos para la
atencion.

Orden —

16 Se respeta el orden de llegada para la atencion del
contribuyente.

17 Se cuenta en la gerencia con un registro de control de

o los tramites realizados por los contribuyentes.
Accesibilidad — — —
18 Es de facil acceso a los requisitos para los distintos

tramites.

iiiGracias!!!
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Anexo 7. Solicitud de validacion de instrumento presentada al experto N° 1

“Afo del Fortalecimiento de la Soberanfa Nacional™

SOLICITO: Validacién de instrumento

Doctor/a. Ingrid Rossana Rodriguez Chokewanca
DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA

Yo, Erika Condori Apaza identificada con Cédigo
Universitario N° 7271501842, y DNI N® 71501842
estudiante de la Escucla Profesional de Gestién
Pablica y Desarrollo Social, con domicilio en Av, Los
Geranios Mz D1 Lte 7B Urbanizacién San Julidn
distrito de Juliaca, Provincia de San Romdn, ante

usted me presento y expongo:

Que, siendo necesario contar con la validacién de los instrumentos con los cuales recogené
la informacién necesaria que me permiten contrastar la hipdtesis propuesto en mi
investigacidn titulado: “Desempedio laboral y la satisfaccién del contribuyente en la
Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de San
Romidn, 2022". Solicito a usted su colaboracién en el proceso de validacion como juez
experto en las variables Desempeiio laboral y satisfuccion del contribuyente, para ello
adjunto los siguientes documentos:

- Matriz de consistencia,
- Cuestionario sobre el desempefio laboral y la satisfaccion del contribuyente.
- Ficha para cvaluacion de instrumento de acopio de datos: juicio de experto.

POR LO EXPUESTO

lLe expreso mi més profundo agradecimiento por su valioso aporte a esta
investigacion y agradezco anticipadamente a usted por la atencion a la presente solicitud.

Juliaca, 19 de abril del 2022

Cordialmente:
Erika Condori Apaza \
Tesista de In UNAJ |
E-mail: ¢.condoriaidunaj.edu.pe ‘ i MR, <
Cel. 974425333 ﬁ):if} 9
> ) \ :\ ‘\‘\ l\ \
A
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Anexo 8. Validacion de instrumentos por el experto N° 1

F

. TiTuLo: Desempeiio laboral y la satisfaccion del contribuyente en la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de

P E ACION DE INSTR TO DE
O DE DAT

San Roman, 2022

IL

REFERENCIAS

L1 Expenro:...‘n';:A...&%v.:\sqm..g,"d»}\ws.. ..... LN A
1.2, ESPECIALIDAD:.... hidirnies 1050 e eesseeneosersnesssssessessassanesanernsses
L3 'CAROO ACTUAR:.... SDasbli. ccisiisiiiivasiiasissimssasiinisssisopsisiimms

1.4. GRADO ACADEMICO:. . m’s}x..c. ............................................

ASPECTO DE VALIDACION

Sefior (2) especialista se le agradece por la colaboracion en la validacitn del cuestionario
cuyo objetivo es determinar la relacidn entre el desempeiio laboral y la satisfaccion del
contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de San Romdn. Su participacion fundamentalmente consiste en valorar la
pertinencia y claridad de los flems v nos dé sus criterios y recomendaciones a fin de
mantener, climinar o modificar los diferentes elementos que conforman los
instrumentos y con su ayuda llegar a mcjorarko.

Marque con una cquis segin la valoracidn que le dé, scgin la siguiente escala:

ESCALA

| 1~Muy inaceptable | 2=Inaceptable | 3=Regularmente | 4=Aceptable | 5=Muy acepiable

accptable

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL DESEMPERO LABORAL

N° | Indicador Irems 11213 |4 |5
DIMENSION: CONOCIMIENTO
1 | Eficacia Los trabajadores suclen realizar mas trabajo que s
laboral el asignado. '
2 Los trabajadores estdn en la disponibilidad par 2
atender tiempo extra sin problemas. -
3 | Eficlencia Los trabajadores responden a tiempo las 3
laboral demandas de los contribuyentes. 7
4 Los trabajadores poscen suficiente conocimiento %
para desarrollar bien su trabajo. X B
5 | Cumplimiento | Los trabajadores cumplen con sus funciones ‘
asignadas.
6 Los trabajadores cumplen con los homrios de “
! atencidn establecidos. f
DIMENSION: MOTIVACION _A
7 | Productividad | Los trabajadores estin  dispuestos a  brindar
respuesta mipida a las solicitudes de los b ¢
contribuyentes.
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8 Los trabajadores hacen lo posible para atender en >
el menor tiempo las solicitudes del contribuyente.
9 | Clima Los trabajadores muestran una buena relacion v
- organizacional | entre ellos.
10 Los trabajadores muestran buena actitud para %
solucionar problemas. ‘
11 | Liderazgo Los trabajadores ticnen Ia capacidad de solucionar
problemas sin necesidad de consultar a un y,
aum superior.
12 Los trabajadores resuelven las dudas del v
contribuyente.
DlMENSlOPg: INICIATIVA
13 | Cooperacion | Los trabajadores se comprometen con la solucion J
de problemas de los contribuyentes.
14 Los trabajadores se encuentran dispuestos a
ayudar a los contribuyentes, b
15 | Disciplina Los trabajadores mantienen un orden en ¢l trabajo. o
16 Los trabajadores se comportan de manera .
adecuada en el trabajo.
17 | Calidad  de | Los trabajadores brindan un buen trato al -
servicio momento de atender a los contribuyentes. /
18 Los trabajadores conocen bien su trabajo. »
SUB TOTAL 26 |v<
TOTAL 21
Coeficiente de valorizacién porcentual, C = «...... 2 o ovveioreoreeeesscenssisesseeen

Il.  RECOMENDACIONES

-----------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------------------------

IV. RESOLUCION
Aprobado (C275%=0.75) L
Desaprobado (C<75%=075)
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ICHA PARA EVALUA

DE INSTRUME
10 DE EX

DE

ACOPIO DE DATOS: TO

| TITULO: Desempeiio laboral y Ia satisfaccién del contribuyente en la
- Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de

{

,

San Romin, 2022

L

REFERENCIAS
1.1 EXPERTO:...J.Q@A..Qﬂk’um...gs'né».;‘m\. ..... dl G\Qm'o
1.2. ESPECIALIDAD:. ..o b voiant.. oo,
1.3. CARGO ACTUAL:...... Dooaba

----------------------------------------------
...................................................

..............................................

ASPECTO DE VALIDACION

Sefior (a) especialista se le agradece por la colaboracion en la validacién del cuestionario
cuyo objetivo es determinar la relacién entre el desempeiio laboral v la satisfaccion del
contribuyente ¢n la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de San Romdn. Su participacién fundamentalmenie consiste en valorar la
pertinencia y claridad de los items y nos dé sus criterios y recomendaciones a fin de
mantener, climinar o modificar los diferentes elementos que conforman los
instrumentos y con su ayuda llegar a mejorarlo.

Marque con una equis segin la valoracion que le dé, segin la siguiente escala:

ESCALA

I=Muy inaceptable

2=Inaceptable | 3=Regularmente

aceptable

4~Aceptable | S=Muy aceptable

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE

N° Indicador
DIMENS

2

items

1 [2 [3]¢ [5]

1 | Apariencia

: RENDIMIENTO PERCIBIDO

Los trabajadores ticnen buena presentacion
personal para ¢l trabajo.

Los trabajadores se¢ muestran amables y
serviciales en el desempeiio de sus funciones.,

S

Cumplen con [a fecha establecida cuando se
comprometen con la atencién de su trémite.

Se queda satisfecho con la atencidn recibida por
el trabajador. 5

NI

o0 \l‘-%

El trémite realizado es resuelto a tiempo.

El servicio de atencién es realizado en un tiempo

Losndmbﬂadmllunpoyapoyomemrioa
los contribuyentes ante sus dudas o reclamos.

Los _trabajadores transmiten confianza al
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momento de ser atendido.
9 |Informacién | Existe profesionalismo por el trabajador al
momento de solicitar informacion, »
10 Los trabajadores brindan informacién completa
y minuciosa. »
11 | Comunicacidn | Existe una comunicacion fluida y clara entre el
| trabajador de la gerencia y los contribuyentes. »
12 Es entendible las explicaciones que le ha dado ¢l >
13 | Seguridad Las oficinas cuentan con equipos modemos y %
= necesarios para la atencién.
14 Se cuenta con instalaciones fisicas apropiadas,
asimismo, con carteles o flechas de orientacion ¥
Ll en la gerencia.
15 | Orden Se cumplen con los horarios establecidos para la -
= ateneion.
16 Se respeta ¢f orden de llegada para la atencidn o’
del contribuyente.
'l7 Accesibilidad | Se cuenta en la gerencia con un registro de
control de los trimites realizados por los ¥
contribuyentes.
18 Es de ficil acceso a los requisitos pam los .
distintos trdmites. =
| SUB TOTAL ¢o
TOTAL §o
Cocficicnte de valorizacion poroontual, € = «.eevrss 00 Lo oriersssssessinesssssisisssneeen

------------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------------------------

I RESOLUCION

Aprobado
Desaprobado

(C275%=0.75)
(C<75%=0.75) B
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Anexo 9. Solicitud de validacion de instrumento presentada al experto N° 2

“Afio del Fortalecimiento de la Soberanfa Nacional™

SOLICITO: Validacién de instrumento

CPC. Miguel Angel Quispe Bellido
SUB GERENTE DE OPERACIONES ¥ ORIENTACION TRIBUTARIA

Yo. Erika Condori Apaza identificada con Codigo
Universitario N° 7271501842, y DNI N° 71501842
estudiante de la Escuela Profesional de Gestion
Péblica y Desarrollo Social, con domicilio en Av. Los
Geranios Mz D1 Lte 7B Urbanizacién San Julidn
distrito de Juliaca. Provincia de Sén Romdn, ante

usted me presento y expongo:

Que, siendo necesario contar con la validacion de los instrumentos con los cuales recogeré
la informacién necesaria que me permiten contrastar la hipdtesis propuesto en mi
investigacién titulado: “Desempedio laboral y la satisfaccién del contribuyente en la
Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de San
Romiin, 2022". Solicito a usted su colaboracion en el proceso de validacién como juez
experto en las variables Desempefio laboral y satisfaccion del contribuyente, para cllo
adjunto los siguientes documentos:

- Matriz de consistencia,
- Cuestionario sobre ¢l desempedio laboral y la satisfaccion del contribuyente,
- Ficha para cvaluacion de instrumento de acopio de datos: juicio de experto.

POR LO EXPUESTO

Le expreso mi mds profundo agradecimiento por su valioso aporte a esta
investigacion y agradezco anticipadamente a usted por la atencion a la presente solicitud,

Juliaca, 29 de abril del 2022

Cordialmente: —_— —ﬁ
|29 AR M2 | |
Erika Condori Apaza ‘ e t
Tesista de la UNAJ e ssiiay IR -
E-mail: c.condoria@una.edu.pe e M 00 v, ?’ e,

Cel. 974425333
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Anexo 10. Validacion de instrumentos por el experto N° 2

FICHA PARA EVALUACIO

TITULO: Desempefio laboral y la satisfaccién del contribuyente en la
Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de

San Romin, 2022

L.  REFERENCIAS
1.1 Exrskm...m.lﬁ!ég.e....i".b?.ﬁﬁ.‘.—...@.e.‘.‘t.?.? ....... ELLiDO

1.2. ESPECIALIDAD:.....SomTavo®R fPusiico

----------------------------------------------

.........................

........................

1.4. GRADO ACADEMICO:... . SRWYERIOR.
Il.  ASPECTO DE VALIDACION
Sefior (a) especialista se le agradece por la colzboracion en la validacion del cuestionario
cuyo objetivo es determinar la relacidn entre el desempedio laboral y la satisfaccion del
contribuyente en la Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalided
Provincial de San Romén. Su participacién fundamentalmente consiste en valorar la
pertinencia y claridad de los flems ¥ nos d¢ sus criterios y recomendaciones a fin de
mantener, eliminar o modificar los diferentes clementos que conforman los
instrumentos y con su ayuda llegar a mejorarlo.
Marque con una equis segin la valoracion que ke dé, segin Ia siguiente escala:

ESCALA
1=Muy inaceptable | 2=Inaceptable | 3=Regularmente | 4~Aceptable | S=Muy aceptable
aceptable
CUESTIONARIO PARA MEDIR EL DESEMPESO LABORAL
N°I Indicador ftems < R SR
| DIMENSION: CONOCIMIENTO
1 | Eficacia Los trabajadores suelen realizar més trabajo que
laboral ol asignado. X

2 Los trabajadores cstin en la disponibilidad para

atender tiempo cxtra sin problems. b
3 | Eficiencia Los trabajadores responden & tiempo las

laboral demandas de los contribuyentes, I

4 Los trabajadores poscen suficiente conocimiento

para desarrollar bicn su S
5 | Cumplimiento | Los trabajadores cumplen con sus funciones

asignadas. A
6 Los trabajadores cumplen con los horarios de

atencion establecidos. X
D SION: Al [ T
7 | Productividad | Los trabajadores estan dispuestos a  brindar

respuesta ripids a las solicitudes de los X

contribuyentes,

105



8 Los trabajadores hacen lo posible para atender en
¢l menor tiempo las solicitudes del contribuyente. X
9 | Clima Los trabajadores muestran una buena relacion %
organizacional | entre ellos,
10 Los trabajadores muestran buena actitud para X,
solucionar problemas.
11 | Liderazgo Los trabajadores tienen la capacidad de solucionar
problemas sin necesidad de consultar a un X
superior.
12 Los mhqhdom resuclven las dudas del X
contribuye
MN! f;:,\:"\;‘:.;".‘«'";)-\'(\1,3"‘“- e
13 | Cooperacién | Los trabajadores se comprometen con la solucion %
de problemas de Jos ntes.
14 Los trabajadores s¢ encuentran dispuestos a e
ayudar a los contribuyentes.
15 | Disciplina Los trabajadores mantienen un orden en ¢l trabajo. X
16 Los trabajadores se comportan de manera %
adecuada en el trabajo.
17 [Calidad  de | Los trabajadores brindan un buen trato al %
servicio momento de atender a los contribuyentes.
18 Los trabajadores conocen bien su trabajo, A
SUB TOTAL 1724k
TOTAL 24
cmﬁmanmmmmmc-.....‘li.]é ......................................

------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------------------------

(C275%=0.75)
(C<75%=0.75)

 MAGLEL ANGEL DUSPERELLIO
SR GENLNTE DL OFLAAINAES
Y DRENTACKN TRIUTASA
A 07 AN SRADON IRASA A
AINOAAUDAD OVINIAL O mn NN

--------------------------------------------------

Sello y firma del experto
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FICHA PARA EVALUA DE IN

TITULO: Desempeiio laboral y Ia satisfaceion del contribuyente en la
Cerencla de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de

San Romin, 2022

REFERENCIAS

11, exverros. oGEL. Ansel. (misre Prellise.

.............................................

ASPECTO DE VALIDACION

Seflor (a) especialista se le agradece por la colaboracién en la validacion del cuestionario
cuyo objetivo es determinar la relacion entre ¢l desempedio kaboral y la satisfaccion del
contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de San Romin. Su participacién fundamentalmente consiste en valorar la
pertinencia y claridad de los ftems y nos dé sus criterios y recomendaciones a fin de
mantener, ¢liminar o modificar los diferentes elementos que conforman los
instrumentos y con su ayuda llegar a mejorarlo.

Marque con una equis segiin la valoracion que ke dé, segin la siguiente escala:

ESCALA
1=Muy inaceptable | 2=Inaccptable | 3=Regulammente | 4=Aceptable | 3=Muy aceptable
aceplable
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE
~° | Indicador ftems 1234 [5
'DIMENSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO
1 | Apariencia Los trabgjadores ticnen buena presentacion =
personal para el trabajo. A
2 Los trabajadores s¢ muestran amables ‘
serviciales en el desempefio de sus funciones. V
3 | Promesas Cumplen con la fecha establecida cuando se %
comprometen con la atencion de su trdmite.
4 Se queda satisfecho con la atencion recibida por X
¢l trabajador.
5 | Rapidez El trdmite realizado es resuclto a tiempo,
6 "El servicio de atencion es realizado en un tiempo %
nte.
7 Awnci&; Los trabajadores brindan tiempo y apoyo necesario a X
los contribuyentes ante sus dudas o reclamos.
3 Los trabajadores transmiten confiunza al
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momento de ser atendido. >
9 | Informacion Existe profesionalismo por el trabajador al e
momento de solicitar informacion,
10 Los trabajadores brindan informacién completa v
y minuciosa,
11 | Comunicacién | EXiste una comunicacion fluida y clara entre el 4
trabajador de la gerencia y los contribuyentes.
12 Es entendible las explicaciones que le ha dado el %
_DIMENSION: INFRAESTRUCTUE
13 | Seguridad Las oficinas cuentan con equipos modemos y %
necesarios para la atencidn.
14 Se cuenta con instalaciones fisicas apropiadas,
asimismo, con carteles o flechas de orientacion . 4
en la gerencia.
15 | Orden Se cumplen con los horarios establecidos para la
atencion. A
16 Se respeta el orden de llegada para la atencitn %
del contribuyente.
17 | Accesibilidad | Se cuenta en la gerencia con un registro de
control de los trimites realizados por los X
contribuyentes,
18 Es de ficil acceso a los requisitos parmm los X
distintos trimites.
SUB TOTAL 0
TOTAL 90
-
Coeficiente de valorizacion porcentual, C= ....... 100/ ...................................

------------------------------------------------------------------------------------------------------

.....................................................................................................

------------------------------------------------------------------------------------------------------

......................................................................................................

Aprobado (C275%=0.75) ><
Desaprobado (C<75%=0.75)

[L ANGEL (1TSS FELLDO
Sl:gjﬁnllll) NANTMNS
¥ LR Sl e LI TTATIA
ENMGD il:ua?vlﬂ.mﬂﬂllm
VLN DEWIAD (S O T 540 FORR

-----------------------------------------------------------

Sello y firma del experto
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Anexo 11. Solicitud de validacion de instrumento presentada al experto N° 3

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional™
SOLICITO: Validacion de instrumento

Mg. Vitaliano Enriquez Mamani
DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA

Yo, Erika Condori Apaza identificada con Codigo
Universitario N° 7271501842, y DNI N° 71501842
estudiante de lan Escucla Profesional de Gestion
Pablica y Desarrollo Social, con domicilio en Av. Los
Geranios Mz DI Lie 7B Urbanizacién San Julidn
distrito de Juliaca, Provincia de San Romdén, ante
usted me presento ¥ exXpongo:

Que, siendo necesario contar con la validacion de los instrumentos con los cuales recogeré
la informacién necesaria que me permiten contrastar la hipdtesis propuesto en mi
investigacion titulado: “Desempefio laboral y Ia satisfaccién del contribuyente en la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalided Provincial de San
Romdn, 2022, Solicito a usted su colaboracion en el proceso de validacién como juez
experto en las variables Desempefio laboral y satisfaccion del contribuyente, pam cllo
adjunto los sigusentes documentos:

- Matriz de consistencia.

- Cuestionario sobre el desempeiio laboral y Ia satisfaccion del contribuyente.
- Ficha para evaluacidn de instrumento de acopio de datos: juicio de experto.
POR LO EXPUESTO

Le expreso mi mds profundo agradecimiento por su valioso sporte a esta
investigacién y agradezco anticipadamentc a usted por la atencidn a la presente solicitud.

Julisca, 11 de mayo del 2022

Cordialmente:

Erika Condori Apaza
Tesista de la UNAJ

E-mail: c.conduria@@unaj.cdu.pe
Cel. 974425313
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Anexo 12. Validacion de instrumentos por el experto N° 3

HA PARA EVAL NSTRUMENTO DE
ATOS:
TITULO: Desempeiio laboral y la satisfaccion del contribuyente en Ia

Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de
San Roman, 2022

I ASPECTO DE VALIDACION

Sefior (a) especialista se e agradece por la colaboracion en la validacion del cuestionario
cuyo objetivo es determinar la relacién entre el desempeiio laboral v la satisfaccion del
contribuyente en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de San Romén. Su participacion fundamentalmente consiste en valorar la
pertinencia v claridad de los items y nos dé sus criterios y recomendaciones a fin de
mantener, eliminar o modificar los diferentes elementos que conforman los
instrumentos y con su ayuda llegar a mejorarlo.

Marque con una equis segin la valoracion que le dé, segln la siguiente escala:

ESCALA

aceptable

1=Muy inaceptable | 2=Inaceptable | 3=Regulurmente | 4=Aceptable “5=Muy aceptable

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL DESEMPERO LABORAL

kS
w

N°| Indicador  ltems 5 5 B

: CONOCIMIENTO

1 | Eficacia Los trabajadores suelen realizar mis trabajo que
laboral el asignado.

2 Los trabajadores estan en la disponibilidad para
atender tiempo extra sin problemas.,

3 | Eficiencia Los trabajadores responden a liempo las
laboral demandas de los contribuyentes.

X |B KK

4 Los trabajadores poseen suficiente conocimiento
ra desarrollar bien su trabajo,

5 | Cumplimiento L;s trabajadores cumplen con sus funciones
asignadas,

y 4

6 Los trabajadores cumplen con los horarios de

atencidn establecidos. p 8

T MOTIVAC ~

7 | Productividad | Los trabajadores estdn dispuestos a brindar
respucsta répida a las solicitudes de los )l
contribuyentes.
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8 Los tmbajacdores hocen lo posible pars atender en
el menor tiempo las solicitudes del contribuyente. *
9 | Clima Los trabajadores muestran una buenn relacion %
organizacional | entre ellos. IS
10 Los trabajadores muestran buena actitud parn %
solucionar problemas, o il N
11 | Liderazgo Los trabajadores tienen la capacidad de solucionar
problemas sin necesidad de consultar a un P
superior,
12 Los trabnjadores resuclven las  dudas  del %
contribuyente.
AENSION: INICIATIVA
13 [ Cooperacién | Los trabajadores se comprometen con I solucion X
de problemas de los contribuyentes.
14 Los trabajadores sc¢ encuentrun dispucstos a
ayudar a los contribuyentes. >
15 | Disciplina Los trabajadores mantienen un orden en el
16 Los trabajadores se comportan de mancra
ool adecuada en el trabajo. >(
17 | Calidad  de | Los trabajadores brindan un buen trato al
servicio momento de atender a los contribuyentes. )(
18 Los trabajadores conocen bicn su trabajo. 5
SUB TOTAL 2|26
TOTAL
Coclioiante d vidoriomsitn porceataal C = . B B o, i iiiismivamrisvinsin baiusaend

------------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------------------------

IV. RESOLUCION

(C273%=0.75) i
(C<75%=0.75)

lo y firma del experto

Vitaliano Eariques Mamani
CONTADOR PUBLIED COLLGADO
MAT 1300
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TiTULO: Desempeno lnboral y Ia satisfaccidn del contribuyente en Ia

Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de

San Roman, 2022

L REFERENCIAS

.......................
..............................................

I ASPECTO DE VALIDACION
Sefior () especialista se e agradece por la colaboracion en la validacion del cuestionario
cuyo objetivo es determinar la relacion entre el desempeiio laboral y la satisfaccion del
contribuyente en la Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad
Provincial de San Romén. Su participacion fundamentalmente consiste en valorar la
pertinencia v claridad de los items y nos dé sus criterios y recomendaciones a fin de
mantener, climinar o modificar los diferentes elementos que conforman los
instrumentos y con su ayuda llegar a mejorario.
Marque con una equis segin la valoracion que le dé, segin la siguiente escala:

................................................................................

ESCALA

1=Muy inaccptable

3=Regularmente | 4=Aceptable

aceptable

2~Inaceptable

S=Muy accptable

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE

ftems

2 {314 |5

: RENDIMIENTO PERCIBIDO

Los trabajadores tienen buena presentacion
personal para el trabajo.

Los trabajadores se muestran amables y
serviciales en el desempefio de sus funciones.

Cumplen con la fecha establecida cuando se
comprometen con la atencién de su trimite.

Se queda satisfecho con la atencion recibida por
¢l trabajador.

El trimite realizado es resuelto a ticmpo.

x> |& |x | X

El servicio de atencidn es realizado en un tiempo

dente.

Los trabajadores brindan tiempo y apoyo necesario a
los contribuyentes ante sus dudas o reclamos.

Los trabajadores transmiten confianza al
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| | momenta de ser atendido, 17 T=T |
% | Infarmacion | Existe profesionalisme por ol usbajacor al || | [ ]
| menento de solicitar infoemacidn, | )
11 Lo trabstjacdares brindan informneidn completa |
ymincios., LA
11 | Comumicacim | Existe una comunicacién Auida v clara entre el | .
irabajador de la gerencia ¥ |os contribuventes. | | |~
|12 Es entenditle las ¢xplicociones que le ha dado el R
L | ] tratnyjadar. | | »
DHMENSION: INFRAESTRUCTURA B - |
13 | Seguridad Las uficinas cuentan con equipes mmdemns v | o
NeCcsarios parm ke atencitn, ' |
I4 3¢ cuznta con instataciones [Tskcas apropisdas, |
aslmisme, con carteles o flechas de oricnzacian W
__lenlu perencia o i
15 | Orden Se cumplen con les horarios establecides para I y
= | ofeneian. R
16 S respela el orden de legada para la azeneién
. del coniribuyenie, ) . __}f
17 | Accosibilidod | Se ceenta en la perencia cam un registro de
control de Jos trimites  renlizodos por los tA
contribuventes. | .
1% Es de Gl peceso n los reguisiles pama o | N
distintos rdmiles. ’
SLIH TOTAL | |21l ce
TOTAL l RS
Coctizients de valorizacion poreentual, O = 7 J”"f- -----------------------------------------
T. RECOMEMDACIONES

I, RESOLUCION

Aprubadn (€= T5% = 0.75) E
Desuprobuds (=752 =0.75)

1] Fisiniz J
COCITACE R PUEJIGS LD ETALD
FAST  THLME
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Anexo 13. Base de datos en el programa Microsoft Excel

SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE
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Infraestructura

4
4
3
3
3
4
4
4
4
4
3
5
4
4
5
4
3
4
2
4
3
2
3
3

4
4
3

3
4
4
4
2
4
3
2
4
2
3
4
3
3
3
4
5
4
3
3
5
4

1
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5[5(3]|4

34132

4[(3]4]|3
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4[(3]3]|3

J[4]4]|3
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4 4|4 [4[4| 4

4| 5|4([4(4|5

3|3 |3([4]2]|3

4|3|3[3]|3|4
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Anexo 14. Vaciado de datos y analisis de resultados en el programa SPSS version 25
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Prueba T

Estadisticas para una muestra

Desv. Desv. Error
N Media Desviacion promedio
Desempefio laboral
383 59.48 7.218 0.369

Prueba para una muestra

Valor de prueba = 65

Diferencia de
t gl Sig. (bilateral) medias

95% de intervalo de
confianza de la diferencic

Inferior Superior

Desempefio laboral -14.958 382 0.000 -5.517

-6.24 -4.79

Prueba T

Estadisticas para una muestra

Desv. Desv. Error
N Media Desviacion promedio
Satisfaccion del
contribuyente 383 60.24 7.464 0.381

Prueba para una muestra

Valor de prueba = 65

Diferencia de
t gl Sig. (bilateral) medias

95% de intervalo de
confianza de la diferenci

Inferior Superiol

Satisfaccion del
contribuyente -12.487 382 0.000 -4.762

-5.51 -4.01
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Anexo 15. Panel fotografico
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Nota: Fotografia de la Gerencia de Administracién Tributaria (GAT).
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Nota: Fotografia de la Sub Gerencia de Gestion y Control de la Deuda (SGGCD).
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Nota: Fotografia de la aplicacién de encuestas a los contribuyentes.
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Anexo 16. Propuesta de plan de capacitacion

Pl
de
Capacizadi®m

para los trabajadores de la
Gerencia de Administracién
Tributaria

2024
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GERENCIA DE ADMINITRACION TRIBUTARIA (GAT) (G’\T
Plan de Capacitacion - 2024

PRESENTACION

El Plan de Capacitacion para mejorar la atencion al publico constituye un instrumento que
establece las prioridades de capacitacion de los trabajadores que laboran en la Gerencia de

Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman.

La capacitacion es un proceso de caracter formativo y estratégico orientada a ampliar y
actualizar conocimientos, a fortalecer habilidades y experiencias relacionadas al entorno
laboral. Del mismo modo, la capacitacion cumple un rol fundamental para el logro de los
objetivos, permite que los trabajadores incrementen su desempefio dentro de la entidad.

Dentro de sus beneficios de la capacitacion, se destacan los siguientes: mejora en el
desempefio, solucién de problemas, desarrollo ético y motivacion del trabajador, autoestima
y seguridad en los trabajadores, mayor rendimiento y disminucion de tiempo de atencion.
La capacitacion busca que las actividades que realiza cada trabajador se efectien con calidad,

eficiencia y productividad.

El Plan de Capacitacion que se desarrollara va dirigido a todos los trabajadores que laboran
en la Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman,
agrupados por areas y con temas puntuales. La capacitacion para mejorar la atencion al
publico contard con un presupuesto que sera asignado por la misma entidad.
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Plan de Capacitacion - 2024

INTRODUCCION

El plan de capacitacion busca brindar iniciativas que ayuden a los trabajadores a
mejorar la experiencia que brindan al usuario, asimismo, se busca que los
trabajadores desarrollen sus destrezas y habilidades para mejorar la eficiencia en el

desempefio de sus funciones.

La capacitacion enfocada a mejorar la atencion al publico permitird al trabajador
tener la capacidad de atender al usuario, garantizard que el problema del usuario se
resuelva y por tanto se garantizara la alta satisfaccion del usuario. La atencion al
usuario es un conjunto de acciones realizadas por el trabajador enfocadas en mejorar
la experiencia del usuario, resolver cualquier duda o reclamo del usuario de manera

inmediata y efectiva.

BASE LEGAL

Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General
Ley N° 27658 — Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado
Ley N° 30057 — Ley del Servicio Civil (Articulo N° 10)

Decreto Supremo N° 040-2014-PCM — Reglamento General de la Ley del Servicio
Civil (Articulo N° 9y 135)

Directiva “Normas para la Gestion del Proceso de Capacitacion en las entidades

publicas” - Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 141-2016-SERVIR-PE

Guia de Evaluacion de la Capacitacion a nivel de aplicacion en entidades publicas -
Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 299-2017-SERVIR-PE
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Plan de Capacitacion - 2024

V.

e “Directiva que regula el desarrollo de los Diagnosticos de Conocimientos”

aprobada por Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 024-2021-SERVIR-PE

e Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 029-2024-SERVIR-PE, que aprueba
las materias de capacitacion prioritarias para el desarrollo del Servicio Civil,
correspondientes al ciclo 2024-2026.

JUSTIFICACION

El recurso mas elemental dentro de la administracion publica y dentro de la Gerencia
de Administracion Tributaria es el personal que labora, esencialmente debido a que
en esta Gerencia se brinda servicio a la ciudadania, ademas de ello, toda accion del
trabajador impacta en la satisfaccion del usuario. Toda organizacion, busca que su
personal se encuentre motivado, capacitado y respetuoso ante los principios y
deberes del servidor publico con la finalidad de mejorar la calidad de servicio

cumpliendo con las necesidades y expectativas del usuario.

ALCANCE

El plan de capacitacién esta dirigido a los trabajadores de la Gerencia de

Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman.

OBJETIVOS

5.1 OBJETIVOS GENERALES

e Mejorar las capacidades de atencidén de los trabajadores de la Gerencia de

Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman.
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5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Preparar al trabajador para la ejecucion eficiente de sus funciones en su puesto
de trabajo.
e Proporcionar al trabajador pautas sobre brindar una atencion de calidad al

usuario.

VI. METAS

Capacitar al 100% de trabajadores que laboran en la Gerencia de Administracion

Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roman.

VII. ACCIONES DE DESARROLLAR
Los temas a desarrollar son los que garantizan las acciones para el desarrollo de las
actividades, ya que a los trabajadores les permitiran conocer y ampliar temas,

mejorando su calidad de atencion al usuario, considerdndose los siguientes:

TEMAS DE CAPACITACION

ATENCION AL USUARIO

e Trato amable al pablico
e Valores
e Habilidades de comunicacion

e Manejo de quejas y toma de decisiones
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PRODUCTIVIDAD

e Gestion del tiempo
e Proactividad
e Efectividad laboral

e Clima organizacional
VIIl. RECURSOS

8.1 Recursos humanos
Trabajadores de la Gerencia de Administracién Tributaria, Gerente y sub gerentes
de la Gerencia de Administracion de Tributaria y Capacitadores especializados en
los temas.

8.2 Recursos materiales
Infraestructura: Ambientes optimos de la Gerencia de Administracién Tributaria.
Mobiliario, equipo y otros: El capacitador se encargara de aprobar el mobiliario y
equipo adecuado que sea necesario para el desarrollo de las actividades, ya sea como

proyector multimedia, documentos, mesas, sillas, plumones, hojas bond y otros.

8.3 Recursos financieros: ElI monto de inversion sera asumida por la Municipalidad

Provincial de San Roman.
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IX. PRESUPUESTO

o ) ] Costo Costo
N° Descripcion Unidad | Cantidad o
unitario total
01 | Honorarios profesionales de
_ - 2| 2,700.00 | 5,400.00
los capacitadores
02 | Alquiler ~ de  proyector )
o Unid. 1 150.00 150.00
multimedia
03 | Copias de material ]
_ _ Unid. 60 2.50 150.00
informativo
05 | Utiles de escritorio (papel
bond, plumones, folder, | Unid. - 200.00 200.00
lapiceros y otros)
06 | Refrigerios Unid. 62 7.00 434.00
07 | Imprevistos - 1| 1,000.00 | 1,000.00

Total de inversion | 7,334.00

X. CRONOGRAMA

PLAN DE CAPACITACION PARA MEJORAR LA ATENCION AL
PUBLICO EN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
2024
EIFIM|AM|J|J]

N° TEMAS A DESARROLLAR RESP.

Atencién al usuario

1 | Trato amable al publico GAT-RRHH
2 |Valores GAT-RRHH
3 |Habilidades de comunicacion GAT-RRHH
4 | Manejo de quejas y toma de decisiones | GAT-RRHH
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Productividad

1 | Gestion del tiempo GAT-RRHH
2 | Proactividad GAT-RRHH
3 | Efectividad laboral GAT-RRHH
4 | Clima organizacional GAT-RRHH

XI. EVALUACION

e Laevaluacion serd permanente.
e Serealizard un informe de asistencia de los trabajadores a la capacitacion.

e Se realizara un informe final con los logros y dificultades obtenidas en la

capacitacion.
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