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RESUMEN

El presente articulo de investigacion tiene como propoésito analizar de qué manera la gestion por
procesos influye en la calidad de servicio brindada por la Gerencia de Administracion Tributaria
de la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera, Trujillo — La Libertad, en el afio 2025. Es
una investigacion de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, disefio no experimental transversal y
alcance correlacional. La poblacion estuvo conformada por 35 colaboradores de la Gerencia de
Administracion Tributaria, selecciondndose una muestra de 30 servidores. Se aplicaron encuestas
estructuradas con escala Likert. La confiabilidad del instrumento se determind mediante Alfa de
Cronbach (0=0.751) y la prueba de hipdtesis mediante coeficiente Rho de Spearman. Los
resultados revelaron una correlacion positiva y significativa entre gestion por procesos y calidad
de servicio (Rho=0.719; p<0.01). Las dimensiones con mayor correlacién fueron coordinacion
interareas (Rho=0.910) y normalizacion de procesos (Rho=0.793). En conclusion, la
investigacion demuestra, mediante el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman (0.719), que
la gestion por procesos se relaciona con la calidad de servicio en la administracion tributaria
municipal. Este hallazgo permite concluir que la eficiencia en la atencion al contribuyente
depende de la estructura interna, mostrando que la desorganizacién en la normalizacion y

coordinacion se transfiere a la experiencia del ciudadano.

Palabras clave: gestion por procesos, calidad de servicio, administracion publica,

municipalidad, contribuyente

ABSTRACT

This research article aims to analyze how process management influences the quality of service

provided by the Tax Administration Department of the Victor Larco Herrera District Municipality
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(Tryjillo, La Libertad) in 2025. The study is applied research with a quantitative approach, a non-
experimental cross-sectional design, and a correlational scope. The population consisted of 35
employees from the Tax Administration Department, with a sample of 30 staff members selected.
Structured surveys using a Likert scale were administered. Instrument reliability was determined
using Cronbach's alpha (0=0.751), and hypothesis testing was conducted using Spearman's Rho
coefficient. The results revealed a positive and significant correlation between process
management and service quality (Rho=0.719; p<0.01). The dimensions showing the strongest
correlation were inter-area coordination (Rho=0.910) and process standardization (Rho=0.793).
In conclusion, the research demonstrates—via the Spearman's Rho correlation coefficient
(0.719)—that process management is related to service quality in municipal tax administration.
This finding leads to the conclusion that efficiency in taxpayer service depends on internal
structure, indicating that disorganization regarding standardization and coordination impacts the

citizen's experience.

Keywords: process management, service quality, public administration, municipality,

taxpayer
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INTRODUCCION

A nivel global, la modernizacion de la gestion publica ha transitado desde modelos
burocraticos rigidos hacia la Gestion por Procesos (BPM). Segun la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos [OCDE] (2023), la digitalizacion y optimizacion de
procesos administrativos en las haciendas locales ha permitido reducir los costos de cumplimiento
tributario en un 15% en promedio en los paises miembros. Sin embargo, persisten brechas en
la interoperabilidad de sistemas.

En América Latina, la gestion tributaria municipal enfrenta desafios criticos relacionados
con la informalidad y la desconfianza ciudadana. OCDE et al. (2023), sefialan que la presion
tributaria subnacional en la region apenas alcanza el 4.5% del PIB, una cifra significativamente
baja comparada con el 12% de la OCDE. Esta deficiencia se atribuye a procesos desarticulados
que generan burocracia excesiva. En paises como Colombia y Chile, la implementacion de la
gestion por procesos en municipalidades ha buscado mitigar la percepcion de "servicio
deficiente".

En el Pert, la modernizacion de la administracion publica se fundamenta en la Politica
Nacional de Modernizacion al 2030, aprobada mediante el Decreto Supremo N° 103-2022-PCM
(que actualiza al primigenio D.S. N° 004-2013-PCM), la cual establece la gestion por procesos
como un pilar y eje transversal obligatorio para lograr una gestion orientada a resultados y al
servicio del ciudadano (Presidencia del Consejo de Ministros [PCM], 2022). Este marco
normativo se operativiza a través de la Norma Técnica N° 001-2018-SGP, que proporciona los
lineamientos metodologicos para que las entidades, incluyendo los gobiernos locales, transiten
desde estructuras funcionales tradicionales hacia organizaciones por procesos (Presidencia del
Consejo de Ministros [PCM], 2018). Sin embargo, a pesar de este despliegue legal, la realidad
institucional es compleja; segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica ( (Instituto
Nacional de Estadisticas e Informatica [INEI], 2023) solo el 32% de las municipalidades
distritales en el pais han logrado mapear y optimizar efectivamente sus procesos clave.

Pese al marco normativo, las municipalidades peruanas evidencian una brecha significativa
entre la norma y la practica, marcada por la desarticulacion de areas, falta de procedimientos y
una marcada insatisfaccion ciudadana (Lescano, 2021; Huamani, 2024; Bustamante, 2023). Esta
situacion es critica en las gerencias de administracion tributaria, donde la ineficiencia no solo
compromete la sostenibilidad financiera local, sino que deteriora la percepcion de valor publico
y la confianza en la capacidad de respuesta del Estado (Moore, 1998).

Especificamente en la recaudacion de tributos como el impuesto predial y arbitrios, la falta
de un enfoque por procesos genera cuellos de botella que afectan severamente la calidad de
servicio, una problematica que la Contraloria General de la Republica (2024) identifica como la

segunda causa de queja mas frecuente en gobiernos locales fuera de Lima Metropolitana,
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impactando en indices de morosidad superiores al 45%. Esta realidad se manifiesta criticamente
en la Gerencia de Administracion Tributaria (GAT) de la Municipalidad Distrital de Victor Larco
Herrera en Trujillo, donde la ausencia de manuales y procesos estandarizados ha derivado en una
profunda descoordinacién entre areas clave como orientacion, fiscalizacion y recaudacion. La
situacion se agrava por la existencia de unidades que operan de facto sin reconocimiento en el
organigrama, como las 4reas Resolutora y de Mensajeria, lo que genera confusién de
competencias, desconfianza institucional y una creciente insatisfaccion del contribuyente que se
traduce en constantes reclamos y confrontaciones.

En el ambito académico nacional, investigaciones recientes han abordado la relacion entre
gestion por procesos y calidad de servicio en municipalidades peruanas. Lescano (2021) encontrd
una correlacion positiva entre la estandarizacion de procesos y la percepcion ciudadana sobre la
calidad del servicio en la Municipalidad de Carabayllo. Huamani (2024) demostr6 una correlacion
del 68.5% entre ambas variables en la Municipalidad Distrital de Saylla, Cusco, destacando el rol
de la mejora continua y la coordinacion interareas. Laura (2022) identifico niveles medios en
gestion por procesos (47.8%) y atencion al usuario (39.1%) en una municipalidad distrital
cusqueiia, evidenciando una desconexion entre lo normativo y lo operativo. Bustamante (2023)
propuso un modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad de servicio en la
Municipalidad de José Leonardo Ortiz, Chiclayo.

A nivel internacional, los hallazgos son consistentes. Martinez (2020) demostré en
gobiernos locales de Bogota que la formalizacion de procedimientos reduce sustancialmente los
tiempos de respuesta. Delgado (2023) identifico tres pilares fundamentales en municipalidades
chilenas exitosas: estandarizacion de protocolos, coordinacion interareas y ciclos de mejora
continua. Méndez (2020) evidencio en Ecuador que la gestion por procesos permite agilizar
tramites y reducir duplicidad de funciones. Rodriguez (2022) encontré en municipios espafoles
que la estandarizacion de procesos acelera los tiempos de atencion y mejora la claridad en la
prestacion de servicios. Herrera (2024) concluyd en Argentina que la sinergia entre
documentacion estandarizada, flujogramas y auditorias genera un circulo virtuoso que fortalece
la confianza institucional.

El marco tedrico que sustenta esta investigacion integra dos enfoques complementarios.
Por un lado, la gestion por procesos. Es definida por Carrasco (2011) como una disciplina que
permite a las organizaciones identificar, representar y formalizar sus actividades para hacerlas
mas productivas. En una linea muy similar, Hitpass (2017) sostiene que este enfoque busca el
control y la mejora constante de los procesos, orientandolos siempre hacia la satisfaccion del
usuario final. Asimismo, Brito-Aguilar y Cabezas-Ramos (2021) adicionan que este modelo se
basa en la interconexion de labores que transforman insumos en productos de valor.

Por su parte, Sanchez et al. (2021) explican que la gestion por procesos permite alinear los

requerimientos internos con la satisfaccion del cliente, rompiendo esquemas tradicionales. En
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sintonia con ello, Pefia y Burgos (2025) plantean que la estandarizacion de estos protocolos es un
factor determinante para la eficiencia operativa. De igual manera, Alarcon et al. (2023) consideran
que esta es una herramienta estratégica fundamental que trasciende la simple administracion de
tareas para enfocarse en resultados.

A esta postura se suma Carrasco (2025), quien define el modelo como un esquema
sistemadtico para la modelacion y supervision de flujos de trabajo integrales. Ademas, VisualVault
(2025) resalta que esta disciplina potencia el rendimiento al integrar departamentos aislados en
una red sistémica. Reforzando esta idea, Tarazona-Paredes y Fernandez-Bedoya (2025) conciben
el modelo como una articulacioén de funciones que busca maximizar la calidad para generar valor
publico.

Complementariamente, Zhao et al. (2023) definen esta gestion como un modelo de flujo
continuo que elimina la duplicidad de funciones en los gobiernos locales. En ese mismo sentido,
Liu et al. (2023) describen como un sistema de interaccion estratégica donde la eficiencia depende
de lograr una sinergia politica. Asimismo, Tang et al. (2022) aportan que es una capacidad
dindmica de respuesta estructurada en etapas secuenciales ante crisis. Por otro lado, Papcunova
et al. (2025) definen como un sistema de evaluacion que introduce métodos modernos del sector
privado en la administracion publica. Finalmente, Yang y Dodge (2024) afiaden que este proceso
debe integrar obligatoriamente el disefio de contratos y la gestion de riesgos financieros.

En cuanto a la calidad de servicio, Parasuraman et al. (1990) la definen a través de su
modelo SERVQUAL, centrado en dimensiones como la fiabilidad y la empatia. Por otro lado,
Moore (1998) sostiene que, en el ambito estatal, la calidad es un componente esencial de la
creacion de valor publico. Asimismo, Alkaabi et al. (2024) conceptualiza la calidad como un
resultado estratégico que equilibra la eficiencia con la innovacion administrativa.

En una perspectiva cercana, De Carvalho et al. (2025) definen la calidad mediante factores
como la gobernanza y la infraestructura fisica del servicio. De igual manera, Bentum-Micah et al.
(2024) la consideran un mediador critico que transforma la gestion operativa en lealtad y
compromiso del ciudadano. Por su parte, Cerqua et al. (2025) la precisan como un fendmeno
multidimensional evaluado mediante la eficiencia burocratica y el desempefio fiscal.

Adicionalmente, Lim y Moon (2025) definen la calidad como un activo que depende
directamente de la motivacion y estabilidad del capital humano. En consonancia, Poma et al.
(2025) la describen como el grado de conformidad operativa frente a un sistema de indicadores
técnicos y sociales. Por otro lado, Andersson et al. (2022) la definen en el marco digital como un
resultado relacional que depende de la configuracion del trabajo administrativo. Finalmente,
Elston et al. (2025) vinculan la calidad con la velocidad de procesamiento y la ausencia de errores,
mientras que Papi et al. (2025) concluyen que es el motor principal para el bienestar de la

comunidad y la sostenibilidad local.
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En este contexto, el presente estudio se propone como objetivo general: analizar de qué
manera la gestion por procesos influye en la calidad de servicio brindada por la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera, Trujillo — La
Libertad, en el ano 2025. Especificamente, se busca: (1) evaluar el nivel de normalizacion y
documentacion de procesos y su incidencia en la calidad de servicio; (2) analizar el grado de
coordinacidn interareas y su incidencia en la calidad de servicio; y (3) examinar las acciones de
mejora continua y evaluacion de procesos implementadas y su incidencia en la calidad de servicio.

La importancia de esta investigacion radica en su potencial para generar evidencia empirica
que oriente decisiones de politica ptblica en el &mbito municipal, asi como para contribuir al
debate académico sobre la aplicabilidad de la gestion por procesos en contextos de gobierno local
con limitaciones estructurales. Asimismo, los hallazgos pueden servir como referente para otras
municipalidades que enfrentan problematicas similares, especialmente aquellas de nivel distrital
que buscan modernizar su gestion tributaria y optimizar la relacion con los ciudadanos.

METODOS

El presente estudio se enmarco en el paradigma positivista, asumiendo que la realidad
social constituye una estructura objetiva y medible (Sabino, 1988). Bajo esta premisa, el tipo de
investigacion desarrollado fue aplicado, orientado a resolver problemas concretos en la Gerencia
de Administracion Tributaria mediante la aplicacion de teorias preexistentes (Naupas et al., 2023).

El estudio adoptd un enfoque cuantitativo de nivel correlacional, cuyo proposito fue
analizar la relacion entre la gestion por procesos y la calidad de servicio. Asimismo, este enfoque
se complement6 con técnicas cualitativas, especificamente entrevistas semiestructuradas, con el
fin de profundizar en la interpretacion de los hallazgos.

Respecto al disefio de la investigacion, este fue no experimental y de corte transversal
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Las variables se observaron en su contexto natural sin
manipulacion intencional, efectuandose la recoleccion de la informacion en un momento unico
durante el afo 2025.

Para la ejecucion del estudio, se considerd una poblacion conformada por 35 funcionarios
y servidores publicos de la Gerencia de Administracion Tributaria. Mediante la aplicacion de un
muestreo probabilistico, con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 7%, se
determino una muestra de 30 participantes.

La recoleccion de datos cuantitativos se realizo a través de encuestas estructuradas bajo la
escala de Likert. Dichos instrumentos fueron validados mediante juicio de expertos, mientras que
su confiabilidad se comprobo6 a través del coeficiente Alfa de Cronbach.

El procedimiento de anélisis estadistico incluyd, en primera instancia, la aplicacion de

pruebas de normalidad para determinar la distribucién de los datos. Al identificarse una
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distribucion no normal, se empleo la prueba no paramétrica Rho de Spearman para contrastar las
hipétesis y medir el grado de asociacion entre las variables.

Finalmente, el desarrollo de la investigacion se rigio bajo criterios €ticos normativos. Se
garantizd el anonimato de los participantes, la confidencialidad de la informacion institucional
recolectada y la veracidad en el tratamiento de los resultados.

RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados del estudio para ello se realizo la prueba de
confiabilidad, prueba de normalidad y correlaciones de Spearman.
Prueba de confiabilidad de los instrumentos

Se determind la consistencia interna de los instrumentos de recoleccion de datos mediante
el coeficiente Alfa de Cronbach, tras una prueba piloto aplicada a una muestra equivalente. El
instrumento disefiado para evaluar la variable gestion por procesos obtuvo un coeficiente de
0,751, mientras que el instrumento correspondiente a la variable calidad de servicio alcanz6 un
valor de 0,803. Estos resultados numéricos sustentan la fiabilidad de las escalas aplicadas para el
desarrollo del anélisis estadistico definitivo.
Alfa de Cronbach

A continuacion, la prueba de fiabilidad general, variables y sus dimensiones:

Tabla 1

Prueba de fiabilidad general- variables y sus dimensiones
Dimensiones/Variables Alfa de Cronbach N° de elementos
V.1: Gestion por Procesos ,719 18
D1: Normalizacién y documentacion de procesos ,726 6
D2: Coordinacion interareas , 724 6
D3: Mejora continua y evaluacién de procesos ,803 6
V.2: Calidad de Servicio ,720 18
D4: Eficiencia en la atencion , 728 6
D5: Satisfaccion del contribuyente ,728 6
D6: Cumplimiento de estandares normativos ,732 6
Alfa de Cronbach General 0.751 36

En la Tabla 1, el analisis de consistencia interna del instrumento de recoleccion de datos,
evaluado mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, reporta un indice general de 0,751 para el
conjunto de sus 36 elementos. A nivel especifico, la variable Gestion por Procesos, constituida
por 18 items, obtuvo un coeficiente de 0,719, donde la dimension de Mejora continua y evaluacion
de procesos registro 0,803, la de Normalizacién y documentacion de procesos 0,726, y la de
Coordinacion interareas 0,724.

Por su parte, la variable Calidad de Servicio, integrada también por 18 reactivos, presentd

un valor de 0,720, con registros en sus dimensiones de Eficiencia en la atencion y Satisfaccion

del contribuyente de 0,728 en ambos casos, y de 0,732 en Cumplimiento de estandares
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normativos. En consecuencia, la totalidad de las puntuaciones se posiciona por encima del umbral
teorico de 0,70, lo que establece la homogeneidad métrica requerida para la aplicacion formal del
instrumento en la investigacion.

Prueba de Normalidad

La prueba de normalidad es un paso previo indispensable para determinar si el andlisis
estadistico debe realizarse mediante pruebas paramétricas o no paramétricas (Romero-Saldana,
2016). Este procedimiento asegura la pertinencia del tratamiento de los datos obtenidos sobre la
gestion por procesos y la calidad del servicio.

Dado que esta investigacion cuenta con una muestra de 30 colaboradores, se aplico la
prueba de Shapiro-Wilk. Los resultados permitieron definir el coeficiente de correlacion adecuado
para analizar la relacion entre las variables de estudio.

Hipotesis

HO: Los datos tienen una distribucién normal

Ha: Los datos no tienen una distribucién normal
Nivel de significancia
Confianza: 95%

Significancia (Alfa): 5%
Decision: Siendo que p-valor es menor o igual que el alfa se rechaza la HO y se acepta la

Ha. dado que una de las variables no presenta distribucion normal entonces se empled pruebas no

paramétricas.
Tabla 2
Prueba de Normalidad de Shapiro-Wilk
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Variables
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V.1: Gestidn por Procesos ,138 30 ,147 ,959 30 ,295
V.2: Calidad de Servicio ,200 30 ,004 ,874 30 ,002

Al analizar los resultados de la Tabla 2 mediante la prueba de Shapiro-Wilk (aplicada por
ser una muestra de n = 30), se observa que la variable “gestion por procesos” presenta una
distribucion normal (p = 0.295 > 0.05); sin embargo, la variable “calidad de servicio” muestra un
p-valor de 0.002, el cual es inferior al nivel de significancia de 0.05 (a). Bajo la regla de decision
estadistica, al existir evidencia suficiente para rechazar la hipétesis nula (HO) en una de las
variables, se concluye que el conjunto de datos no sigue una distribucion normal global, lo que
determina la necesidad de emplear pruebas no paramétricas, como el coeficiente de correlacion

de Rho de Spearman, para el analisis de la relacion entre ambas variables.
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Prueba de correlacion

Con el proposito de determinar la existencia, sentido e intensidad de la relacion estadistica
entre las variables del estudio, se aplico el coeficiente de correlacion no paramétrico Rho de
Spearman. Los resultados derivados del procesamiento de los datos recolectados se detallan a
continuacion.
Contraste de la hipdtesis general

Para el andlisis de los resultados, se procedié a realizar la contrastacion de la hipdtesis
general, la cual plantea que existe una relacion significativa entre la gestion por procesos y la
calidad del servicio brindado por la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Distrital de Victor Larco Herrera, Trujillo — La Libertad, en el afio 2025.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la calidad de servicio
brindado por la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Victor
Larco Herrera, Trujillo — La Libertad, en el afio 2025.

Tabla 3
Rho de Spearman entre la variable gestion por procesos y la variable calidad de servicio

V1. Gestion V2. Calidad de

Correlaciones por Procesos Servicio
V.1: Coeficiente de correlacion 1,000 0,719
Gestion por  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Procesos N 30 30
Spearman V.2: Coeficiente de correlacion 0,719 1,000
Calidad de Sig. (bilateral) ,000
Servicio N 30 30

Interpretacion: Los resultados muestran que las variables gestion por procesos y calidad
de servicio presentan un coeficiente Rho = 0,719 con un nivel de significancia p = 0,000, menor
a 0,05; por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna, concluyéndose
que existe una relacion significativa y positiva entre la gestion por procesos y la calidad del
servicio brindado por la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de
Victor Larco Herrera. Se confirma la hipotesis general.

Contrastacion de las hipdtesis especificas

En relacion a las correlaciones especificas se tiene en la Tabla 4:
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Tabla 4
Rho de Spearman entre la dimension de gestion por procesos y la variable calidad de servicio

Dimensiones de la Interpretacion
Variable: Calidad Rho de  Sig.
Variable: Gestion por N (Segun
de Servicio Spearman  (bilateral)
Procesos Escala)
D1: Normalizaciéon y
Coeficiente de Positiva muy
documentacion de . 0,793 ,000
correlacion fuerte
procesos
D2: Grado de Coeficiente de Positiva muy
0,910 ,000
coordinacion interareas  correlacion fuerte
D3: Mejora continua y Coeficiente de
0,461 ,010 30 Positiva media

evaluacion de procesos  correlacion

La correlacion es significativa en el nivel 0,01.

Hipotesis especifica 1

Se analiza la relacion entre el nivel de normalizacién y documentacioén de procesos y la
calidad de servicio brindada en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Distrital de Victor Larco Herrera, 2025

Ha: Existe relacion significativa entre el nivel de normalizaciéon y documentacion de
procesos y la calidad de servicio brindada.

Interpretacion: Se obtuvo un coeficiente Rho = 0,793 y un valor p = 0,000, menor a 0,05;
por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, concluyendo que existe
una relacion significativa y positiva entre el nivel de normalizacion y documentacion de procesos
y la calidad del servicio. Se confirma la hipdtesis especifica 1.

Hipotesis especifica 2

Se desarrolla la contrastacion de la hipotesis especifica 2, en la cual se analizé si existe una
relacion significativa entre el grado de coordinacion interareas y la calidad de servicio brindada
por la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad de Victor Larco Herrera, 2025.

Ha: Existe relacion significativa entre el grado de coordinacion interareas y la calidad del
servicio brindada por la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad de Victor
Larco Herrera.

Interpretacion: Los resultados muestran un coeficiente Rho = 0,910 con p = 0,000 (<0,05),
por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, concluyéndose que existe
una relacion significativa y altamente positiva entre el grado de coordinacion interareas y la
calidad del servicio. Se confirma la hipoétesis especifica 2.

Hipétesis especifica 3
Se desarrolla la contrastacion de la hipdtesis especifica 3, en la que se analizo si existe una

relacion significativa entre las acciones de mejora continua y evaluacion de procesos y la calidad
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del servicio brindada por la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital
de Victor Larco Herrera, 2025.

Ha: Existe relacion significativa entre las acciones de mejora continua y evaluacion de
procesos y la calidad del servicio brindada por la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera.

Interpretacion: Se obtuvo un coeficiente Rho = 0,461 y p = 0,010, menor a 0,05; en
consecuencia, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, determinandose
que existe una relacion significativa de nivel medio entre las acciones de mejora continua y
evaluacion de procesos y la calidad del servicio. Se confirma la hipdtesis especifica 3.

DISCUSION

El proposito central de esta investigacion fue analizar la influencia de la gestion por
procesos en la calidad de servicio de la Gerencia de Administracion Tributaria (GAT) de la
Municipalidad de Victor Larco Herrera. Los resultados estadisticos revelaron una correlacion
positiva y significativa (Rho = 0.719; p < 0.01) entre ambas variables. Este hallazgo principal
respalda la teoria de Hitpass (2017), quien sostiene que el control y la mejora constante de los
procesos deben orientarse invariablemente hacia la satisfaccion del usuario final. Asimismo, se
alinea con lo planteado por Tarazona-Paredes y Fernandez-Bedoya (2025), quienes conciben la
gestion por procesos como una articulacion de funciones que busca maximizar la calidad para
generar valor publico.

Al contrastar la hipotesis general con los antecedentes nacionales, los resultados son
consistentes con lo reportado por Huamani (2024), quien demostr6 una correlacion del 68.5% en
la Municipalidad de Saylla, y con Lescano (2021), quien hallé una relacion directa entre la
estandarizacion y la percepcion ciudadana en Carabayllo. Estos datos refuerzan la idea de que, en
el contexto peruano, la eficiencia tributaria no es un evento aislado, sino el resultado de una
estructura operativa coherente.

En cuanto a la hipotesis especifica 1, se hallé una correlacion de 0.793 entre la
normalizacion y documentacion de procesos y la calidad del servicio. Este resultado valida la
postura de Pefa y Burgos (2025), quienes consideran la estandarizacion como un determinante
de la eficiencia operativa. A nivel internacional, este hallazgo coincide con Rodriguez (2022),
quien en municipios espafioles observé que la formalizacion de protocolos acelera los tiempos de
atencion y mejora la claridad del servicio. La alta correlacion encontrada sugiere que la carencia
de manuales estandarizados en la GAT es, efectivamente, uno de los principales obstaculos para
la satisfaccion del contribuyente.

Respecto a la hipétesis especifica 2, la dimension coordinaciéon interareas mostro la
asociacion mas alta del estudio (Rho = 0.910). Este dato es fundamental, pues respalda

empiricamente lo expuesto por VisualVault (2025) sobre la necesidad de integrar departamentos
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aislados en una red sistémica para potenciar el rendimiento. Este resultado es superior al reportado
por Delgado (2023) en Chile, aunque coincide en identificar a la coordinacion como un pilar del
éxito municipal. La fuerte dependencia de la calidad de servicio respecto a la coordinacion interna
explica por qué la existencia de unidades "de facto" sin reconocimiento formal genera
desconfianza y confrontaciones en la GAT.

Finalmente, la hipdtesis especifica 3 confirmo la relevancia de la mejora continua (Rho =
0. 0,461). Esto concuerda con Herrera (2024), quien sostiene que la sinergia entre auditorias y
flujogramas genera un circulo virtuoso que fortalece la confianza institucional. No obstante, a
pesar de la alta correlacion, las entrevistas cualitativas revelaron que en la practica existen
deficiencias criticas en la implementacion de estos ciclos.

Por otro lado, una limitacion del estudio es el tamafo de la muestra (n30), lo que, aunque
suficiente para la validez interna del analisis en esta municipalidad distrital, sugiere cautela al
generalizar los resultados a municipios de mayor escala. Sin embargo, el aporte principal radica
en proporcionar evidencia empirica local que confirma que la brecha entre el marco normativo de
modernizacion (PCM, 2022) y la practica operativa en Trujillo puede cerrarse mediante la
implementacion rigurosa de la gestion por procesos. Se rechaza la idea de que la insatisfaccion
tributaria sea un fenomeno puramente cultural de informalidad; los datos sugieren que es, en gran
medida, un problema de disefio administrativo.

CONCLUSIONES

Primera: La investigacion demuestra, mediante el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman (0.719), que la gestién por procesos se relaciona con la calidad de servicio en la
administracion tributaria municipal. Este hallazgo permite concluir que la eficiencia en la atencion
al contribuyente depende de la estructura interna, mostrando que la desorganizacion en la
normalizacion y coordinacion se transfiere a la experiencia del ciudadano.

Segunda: Se concluye que la normalizacion y documentacion de procesos (D1) constituye
el "piso técnico" necesario para garantizar la equidad en el servicio publico. El estudio aporta
evidencia de que la ausencia de protocolos estandarizados fomenta una "gestion discrecional"
donde la resolucion de tramites depende del criterio personal del servidor. Por tanto, la
formalizacion documental se posiciona no como un acto burocratico, sino como una herramienta
cientifica para asegurar la uniformidad, predictibilidad y justicia administrativa en el trato al
administrado.

Tercera: La investigacion identifica que la coordinacion interareas es la dimension con
mayor impacto en la percepcion de agilidad. El aporte teodrico resalta que la fragmentacion
operativa es la principal causa de los "cuellos de botella" que frustran al contribuyente. Se

concluye que el transito de un modelo funcional tradicional a uno basado en procesos
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transversales es imperativo para eliminar la duplicidad de funciones y asegurar que el flujo de
informacién sea continuo, situando al ciudadano en el centro de la operacion municipal.

Cuarta: Se determina que la mejora continua es la dimensiéon con mayor brecha de
implementacion en la Gerencia de Administracion Tributaria. El estudio aporta al conocimiento
administrativo la distincion entre acciones correctivas esporadicas y una verdadera cultura de
optimizacion. Se concluye que, para que la gestidn por procesos sea sostenible, es indispensable
transitar de una postura reactiva ante la queja a una proactiva, basada en el andlisis sistematico de
indicadores de desempeio y auditorias de calidad periodicas.

Finalmente, como aporte al desarrollo del conocimiento en gestion publica, se recomienda
que futuras investigaciones trasciendan el analisis estatico mediante disefios longitudinales que
permitan establecer relaciones de causalidad con mayor rigor tras la implementacion de reformas
operativas. Asimismo, resulta imperativo desarrollar estudios comparativos entre
municipalidades con distintos niveles presupuestales y tecnologicos para identificar los factores
contextuales que modulan la efectividad de la gestidn por procesos, integrando variables
mediadoras como el liderazgo transformacional y la cultura organizacional. Este enfoque
permitira responder a nuevas interrogantes sobre como la transformacion digital y la resistencia
al cambio influyen en la modernizacion de los gobiernos locales peruanos, consolidando asi un

acervo cientifico que oriente politicas publicas basadas en evidencia y orientadas al ciudadano.
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