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RESUMEN 

La finalidad del estudio fue evaluar de qué manera se relaciona la calidad de 

atención que recibe el contribuyente y la Gerencia de Administración Tributaria 

de la Municipalidad Provincial de Puno 2023. La metodología tiene alcance 

correlacional, no experimental, utiliza el método sintético y estadístico, identifica 

una población de 37,000 contribuyentes y una muestra de 384 contribuyentes 

como técnica es la encuesta e instrumento el cuestionario validado por un Alpha 

de Cronbach de 0.93. Los resultados del coeficiente de correlación de Spearman 

a un nivel de significancia del 5%, intervalo de confianza del 95% obtuvieron un 

p-valor de 0.000 < 0.05 confirmando que la infraestructura se correlaciona 

positivamente con la calidad de atención que recibe el contribuyente. Así mismo, 

el desempeño de los trabajadores se correlaciona positivamente con la calidad 

de atención que recibe el contribuyente. Por otro lado, la información confiable, 

exacta y oportuna también se correlaciona positivamente con la calidad de 

atención que recibe el contribuyente. Se concluye priorizar la mejora de la 

infraestructura municipal, los ambientes con equipamiento moderno, trato 

profesional, personal profesionalizado y confianza en el personal socializando 

información confiable, exacta y oportuna para la satisfacción del servicio 

prestado al contribuyente. 

Palabras clave: Calidad, atención, contribuyente, desempeño de trabajadores, 

información confiable. 
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ABSTRACT 

The purpose of the study was to evaluate how the quality of care received by the 

taxpayer and the Tax Administration Management of the Provincial Municipality 

of Puno 2023 is related. The methodology has a correlational, non-experimental 

scope, uses the synthetic and statistical method, identifies a population of 37,000 

taxpayers and a sample of 384 taxpayers, the technique is the survey and the 

instrument is the questionnaire validated by a Cronbach's Alpha of 0.93. The 

results of the Spearman correlation coefficient at a significance level of 5%, 95% 

confidence interval obtained a p-value of 0.000 < 0.05, confirming that the 

infrastructure is positively correlated with the quality of care that the taxpayer 

receives. Likewise, the performance of workers is positively correlated with the 

quality of care that the taxpayer receives. On the other hand, reliable, accurate 

and timely information is also positively correlated with the quality of care that the 

taxpayer receives. It is concluded to prioritize the improvement of municipal 

infrastructure, environments with modern equipment, professional treatment, 

professional staff and trust in the staff by socializing reliable, accurate and timely 

information for the satisfaction of the service provided to the taxpayer. 

Keywords: Quality, attention, taxpayer, worker performance, reliable 

information. 
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INTRODUCCIÓN 

Hoy en día, una pregunta por responder es: ¿Importa la calidad de atención?, 

ahora más que nunca si importa la calidad, mucho tiene que ver con el servicio, 

el estilo, la comunidad, etc. (Evans y Lidsay, 2008, p .1). El bienestar de la 

economía y sobre todo la supervivencia tanto de los países como de las 

empresas está en función a la calidad de los bienes como servicios desde la 

calidad en el recurso humano como en aquellas prácticas administrativas de las 

organizaciones. 

La calidad de atención en las organizaciones es una tares más difíciles que 

enfrenta un gerente, es un desafío para la gestión (Collier, 1987). Los clientes 

evalúan la calidad del servicio según la conducta del personal y acceso a los 

servicios (Avkiran, 2002). El desempeño de los trabajadores tiene un papel 

fundamental en la calidad de atención al cliente (Choi, 2013). La calidad de 

atención involucra la confiabilidad, la tangibilidad y la empatía (Siyum, 2024). 

La calidad de atención es satisfacer las expectativas del cliente (Evans y 

Lidsay, 2008, p .17). Medir la satisfacción del cliente es importante porque provee 

información confiable para tomar decisiones futuras. El mejoramiento continuo 

exige impulsar la mejora de la infraestructura organizacional, prácticas 

administrativas y una serie de herramientas y técnicas como principios para 

alcanzar la calidad (p. 23). Elementos que recoge la investigación para explicar 

la calidad de atención en la Gerencia de Administración Tributaria.
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CAPÍTULO I 

ASPECTOS GENERALES 

1.1 Descripción del problema 

Las empresas a nivel internacional utilizan la ventaja competitiva para 

alcanzar superioridad en el mercado, las empresas proveen valor a sus clientes 

que sus competidores no ofrecen, contribuye al éxito del negocio, por ende, la 

calidad es una fuente importante de ventaja competitiva (Evans y Lidsay, 2008, 

p.26). La calidad determina la rentabilidad del negocio, la participación del 

mercado en el corto plazo y mejoran la reputación de la empresa. Sin embargo, 

aún existen empresas internacionales que limitan sus esfuerzos en la calidad, no 

diseñan productos que los clientes demandan, los productos presentan defectos, 

no tienen recursos para implementar la calidad. 

La calidad de atención es una necesidad para lograr la competitividad 

empresarial, lo vienen implementando las empresas privadas y públicas en el 

país, con mayor énfasis las privadas cumpliendo la norma técnica bajo las 

exigencias ISO (RPP, 2016). A nivel de la administración pública en el Perú se 

presentan limitaciones en la gestión de la calidad de servicios y plataformas de 

gestión de calidad (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021). A pesar de 

contar con la Norma Técnica para la implementación de la Gestión de la calidad 
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de servicios en el sector público para mejorar la calidad de servicios, aun es reto 

lograr a nivel de todos los niveles de gobierno. 

Existen limitaciones en la calidad de atención en el sector público a nivel 

local (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021). No se cumple en su totalidad 

con la satisfacción de las expectativas de los contribuyentes que acuden a la 

Gerencia de Administración Tributaria en la Municipalidad Provincial de Puno. 

Entre las razones se encuentran la infraestructura deficiente para un buen 

servicio en salas de espera, con horarios adecuados y personal capacitado. El 

desempeño del personal está limitado por los escasos servicios que ofrece el 

local municipal, así como la asistencia inadecuada en capacitaciones a los 

mismos. La información no está al alcance del contribuyente, en muchos casos 

existe desinformación en el pago de los impuestos unido al desconocimiento y 

precaria difusión por medios de comunicación de la Gerencia para el pago de 

impuestos. 

 

1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿De qué manera se relaciona la calidad de atención que recibe el contribuyente 

y la Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de Puno 

2023? 

 

1.2.2 Problemas específicos 

a) ¿De qué manera la infraestructura se relaciona con la calidad de atención 

que recibe el contribuyente? 
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b) ¿Cómo el desempeño de los trabajadores se relaciona con la calidad de 

atención que recibe el contribuyente? 

c) ¿La información confiable, exacta y oportuna se relaciona con la calidad de 

atención que recibe el contribuyente? 

 

1.3  Justificación 

1.3.1 Justificación teórica 

Existe necesidad de investigar y profundizar la calidad de atención que 

presta la Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial 

Puno, para implementar medidas de gestión de calidad en la administración 

pública del gobierno local. 

 

1.3.2 Justificación práctica 

Es importante la prestación de servicio en la administración pública, existe 

alta rotación de servidores civiles, directivos y autoridades por motivos de 

ausencia de capacitación constante al personal lo que causa retrasos en la 

atención de calidad (PCM, 2021, p.12). La cultura de calidad necesidad difusión 

para elevar la satisfacción en los servidores públicos. 

 

1.3.3 Justificación metodológica 

Es aplicable los medios instrumentales como análisis estadístico para la 

redacción del estudio, se aporta resultados para implementar estrategias de 

adaptación de cambio e innovación de los servicios que presta el gobierno local. 
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1.4 Objetivos de la investigación 

1.4.1 Objetivo general 

Evaluar de qué manera se relaciona la calidad de atención que recibe el 

contribuyente y la Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad 

Provincial de Puno 2023 

 

1.4.2 Objetivos específicos 

a) Identificar de qué manera la infraestructura se relaciona con la calidad de 

atención que recibe el contribuyente. 

b) Determinar cómo el desempeño de los trabajadores se relaciona con la 

calidad de atención que recibe el contribuyente. 

c) Analizar si la información confiable, exacta y oportuna se relaciona con la 

calidad de atención que recibe el contribuyente. 

 

1.5 Hipótesis 

1.5.1 Hipótesis general 

La calidad de atención que recibe el contribuyente en la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de Puno 2023, es el 

adecuado. 

 

1.5.2 Hipótesis específicas 

a) La infraestructura se relaciona directamente con la calidad de atención que 

recibe el contribuyente. 

b) El desempeño de los trabajadores se relaciona directamente con la calidad 

de atención que recibe el contribuyente. 
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c) La información confiable, exacta y oportuna se relaciona directamente con 

la calidad de atención que recibe el contribuyente. 

 

1.6 Variables 

1.6.1 Variable 1:  

✓ Calidad de atención 

 

1.6.2   Variable 2:  

✓ Gerencia de Administración Tributaria 
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1.6.3 Operacionalización de variables  

Tabla 1 

Operacionalización de variables 

Nota. Diseñado por la tesista. 

 

Variables 
Concepto Dimensiones 

Indicadores Escala Likert  

V. 1 
Calidad de 
atención 

Presenta 
atributo de 
servicio, se 
relaciona con 
el precio 
(Evans y 
Lidsay, 2008). 
La evaluación 
de los 
atributos del 
servicio puede 
cambiar 
dependiendo 
las 
percepciones 
de las 
personas. La 
calidad 
satisface 
deseos y 
necesidades 
de los clientes, 
cumple 
normas de 
calidad, 
diferenciadas 
por el uso y la 
función del 
producto. Se 
basa en el 
valor la 
relación 
utilidad o 
satisfacción. 

 

Infraestructura 
 
 
 
 
 
 
 
 
Desempeño 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Información 
 

✓ Infraestructura del local 
municipal 

✓ Ambientes y 
equipamiento 

✓ Infraestructura de la 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria 
 

✓ Trato profesional 
✓ Personal 

comprometido 
✓ Confianza del personal 
✓ Satisfacción con el 

servicio 
✓ Capacitación del 

personal 
 

✓ Información recibida 
✓ Problemas de horario 

de atención 
✓ Pronta respuesta en 

los trámites realizados 

1. Totalmente 
en 
desacuerdo 

2. En 
desacuerdo 

3. Ni de 
acuerdo ni 
en 
desacuerdo 

4. De acuerdo 
5. Totalmente 

de acuerdo 

V. 2 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria 

Gerencia de 
Administración 
Tributaria 

Satisfacción con 
el servicio 
prestado por la 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria 

✓ Satisfacción con el 
servicio prestado por la 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria 

1. Totalmente 
en 
desacuerdo 

2. En 
desacuerdo 

3. Ni de 
acuerdo ni 
en 
desacuerdo 

4. De acuerdo 
5. Totalmente 

de acuerdo 
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CAPÍTULO II 

FUNDAMENTOS TÉORICOS 

2.1 Bases teóricas 

2.1.1 Calidad de atención 

Es un concepto confuso ya que está relacionada con la perfección, 

consistencia, eliminación de desperdicios, velocidad de entrega, proveer 

producto bueno y útil, hacerlo bien las cosas, satisfacer a clientes, se sustenta 

en tres principios: infraestructura, prácticas y herramientas y técnicas (Evans y 

Lidsay, 2008, p.23). La calidad es un rasgo o características que satisface una 

necesidad (Carro y Gonzáles, 2024). 

2.1.1.1 Infraestructura  

La infraestructura organizacional integrada hace entendimiento de los 

sistemas administrativos básicos necesarios para el funcionamiento de modo 

eficiente incluye los siguientes elementos (p. 24): 

a. Manejo de relaciones con los clientes 

b. Liderazgo y planeación estratégica 

c. Administración de recursos humanos 

d. Manejo de procesos 

e. Administración de la información y el conocimiento 
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2.1.1.2 Las prácticas 

Son actividades que se presentan en cada unidad de la infraestructura con 

ello se logra los objetivos de mejor desempeño, desde el liderazgo, la 

satisfacción de los empleados, la capacitación, etc., todo lo que corresponde a 

la administración del recurso humano y procesos de producción. 

 

2.1.1.3 Herramientas y técnicas 

Se refiere a la variedad de métodos, gráficos y estadísticos para planificar 

las actividades laborales, reunir información, tabular resultados y analizarlos, 

controlar los avances y solucionar problemas. 

Figura 1 

Alcance de la calidad total 

 

Nota. Evans y Lidsay (2008). 

2.1.2 Calidad de Servicios en el Perú 

Se aprobó Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la 

Gestión de la Calidad de Servicios en el Sector Público en el Marco de la 

Modernización del Estado con la finalidad de mejorar la gestión pública desde un 

Estado con democracia, descentralizado y en servicio de la ciudadanía.  
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La Ley N° 27658 establece que el Sistema Administrativo de Modernización 

de la Gestión Pública tiene por objetivo velar por la calidad de la prestación de 

bienes y servicios. 

La figura 2 visualiza los hitos de la gestión de calidad en el Perú que inician 

desde el 2016 con acercar al Estado con el ciudadano. En el 2017 se crea la 

subsecretaria de calidad de atención al ciudadano, así como la primera encuesta 

de satisfacción ciudadana. En el 2018 se crea la norma técnica para la 

implementación de la gestión por procesos. en el 2019 se crea la norma técnica 

para la gestión de la calidad de servicios en el sector público y la segunda 

encuesta de satisfacción ciudadana.  

En el 2020 se emiten disposiciones para la gestión de reclamos en las 

entidades de la administración pública y en el 2021 se fortalece la norma técnica 

para la gestión de reclamos y calidad de servicios en el sector público. 
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Figura 2 

Hitos de gestión de la calidad en el Perú 

 

Nota.  Presidencia del Consejo de Ministros (2021). 

 

 

2016

•Eje de gobierno

•Acercar al Estado al ciudadano

2017

•Creación de la Subsecretaria de calidad de atención al ciudadano

•Aplicación de la primera encuesta de satisfacción ciudadana

2018

•Norma técnica para la implementación de la gestión por procesos

2019

•Norma Técnica para la gestión de la calidad de servicios en el sector 
público

•Aplicación de la segunda encuesta nacional de satisfacción ciudadana

2020

•Disposiciones para la gestión de reclamos en las entidades de la 
administración pública

2021

•Norma Técnica para la gestión de reclamos

•Norma  Técnica para la gestión de la calidad de servicios en el sector 
público
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2.1.3 Importancia de la calidad 

La calidad es importante porque reduce los costos por reducción de fallas, 

logra el prestigio de la organización por las percepciones de los clientes y se 

evita el fracaso de la organización (Carro y Gonzáles, 2024, p. 2). 

2.1.4 Calidad en el sector público 

Comparado a lo evolucionado en el sector privado la calidad en el sector 

público ha tenido un lento crecimiento (Evans y Lidsay, 2008). Sin embargo, han 

logrado importantes avances mediante la inclusión de principios de calidad en 

las actividades operativas (p. 74). La calidad se vincula a la integración del 

presupuesto y el desempeño, la administración estratégica del capital humano, 

el desempeño financiero y el gobierno electrónico. El enfoque del cliente 

responde a las necesidades de los clientes, necesita desarrollo de políticas y 

posterior toma de decisiones. Es vital avocarse a trabajar con las personas, 

mejoramiento continuo, integridad y agilidad. 

2.1.5 Satisfacción del Cliente 

Cumple un rol elemental para la obtención de utilidades (Evans y Lidsay, 

2008). Los clientes satisfechos contagian sus experiencias positivas a otros 

clientes. Los productos y servicios tienen dimensiones de calidad como el 

desempeño, la confiabilidad, el cumplimiento, la durabilidad, la capacidad de 

servicio y la estética. 

Es importante saber cuan satisfechos están los clientes con los productos 

o servicios, su medición facilita descubrir las percepciones del cliente de que tan 

bien se desempeña la empresa, apoya a la planificación para mejorar iniciativas 
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estratégicas y mejora las áreas de capacitación, orientación de empleados y 

determina cambios de mejora (p.180). 

2.1.6 Contribuyente 

Es aquel que realiza, o respecto del cual se produce el hecho generador de 

la obligación tributaria según el Artículo 8° del Código Tributario (MEF, 2024). 

2.1.7 Gerencia de Administración Tributaria 

De acuerdo a la Estructura Orgánica de la Municipalidad Provincia de Puno 

es un órgano de asesoría dependiente de la Gerencia Municipal, alcaldía y 

Concejo Municipal, ofrece servicios de atención al cliente en el mismo 

establecimiento municipal ubicada en el Jr. Lima 550 en la Plaza de Armas de la 

ciudad de Puno (Municipalidad Provincial de Puno, 2019). De acuerdo al 

organigrama es un órgano de apoyo, tiene a cargo a la Sub Gerencia de 

Recaudación Tributaria y la Sub Gerencia de Finanzas y Operaciones 

(Municipalidad Provincial de Puno, 2022). 

Esta encargada de tomar medidas de optimización de los protocolos de 

atención y servicio al contribuyente, emite y notifica, volantea, orienta al 

contribuyente, informa al contribuyente en las oficinas del local municipal. 

Tiene la función de recaudar impuestos municipales, absuelve trámites de 

declaración jurada del impuesto predial, declaración jurada del impuesto 

vehicular, constancia de no adeudo. Atiende solicitudes desde compensación de 

impuestos, devolución de pagos indebidos, prescripción de deuda, deducción 

por pensionista y acciones de fiscalización de predios. Ofrece importantes 

actividades de forma global como: 
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a. Servicios al contribuyente 

b. Incentivos y estímulos  

c. Registro, atención y resolución de expedientes 

d. Gestión de cobranza 

e. Ejecuta aministía tributaria, referido a intereses moratorios, multas, costas 

procesales, condonación y exoneración de los arbitrios municipales a los 

contribuyentes. 

2.2 Definición de términos 

a. Calidad de atención 

Presenta atributo de servicio, se relaciona con el precio (Evans y Lidsay, 2008). 

La evaluación de los atributos del servicio puede cambiar dependiendo las 

percepciones de las personas. La calidad satisface deseos y necesidades de los 

clientes, cumple normas de calidad, diferenciadas por el uso y la función del 

producto. Se basa en el valor la relación utilidad o satisfacción. 

b. Gerencia de Administración Tributaria 

Es la encargada de la recaudación de impuestos municipales (Municipalidad 

Provincial de Puno, 2022). 

c. Satisfacción  

Es la sensación de cumplimiento de un deseo o necesidad (Evans y Lidsay, 

2008). 

d. Contribuyente 

Persona que está obligada a pagar de acuerdo a ley un impuesto (MEF, 2024). 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

3.1 Métodos de investigación 

3.2.1 Método sintético  

L a síntesis de la realidad observada se realizó de la calidad de atención 

que recibe el contribuyente en la Gerencia de Administración Tributaria del 

gobierno local de Puno, ya que es todo aquello que resume de la teoría existente 

(Hernández y Mendoza, 2018). 

 

3.1.2  Método estadístico 

La sistematización de los datos de encuesta tuvo un proceso riguroso de 

pruebas de correlación de Spearman demostrando la relación entre las variables 

calidad de atención que recibe el contribuyente y la Gerencia de Administración 

Tributaria, el método es útil para la toma de decisiones (Hernández y Mendoza, 

2018). 

 

3.2 Diseño de la investigación 

3.2.1 Enfoque cuantitativo 

La cuantificación de los datos recolectados de la encuesta muestra 

información cuantitativa de las variables calidad de atención que recibe el 
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contribuyente y la Gerencia de Administración Tributaria. Este enfoque subyace 

en la deducción objetiva de la realidad (Hernández y Mendoza, 2018). 

 

3.2.2  No experimental 

No se ha intervenido con cambios en la variable, la realidad de la 

interpretación de resultados fue con la información recogida sin haberse 

alterado. Este diseño no ejecuta cambios en el comportamiento de la variable 

(Hernández y Mendoza, 2018). 

 

3.2.3  Alcance correlacional 

El alcance investigativo es de tipo correlacional la relación entre las 

variables calidad de atención que recibe el contribuyente y la Gerencia de 

Administración Tributaria. La búsqueda de la respuesta a las preguntas de 

investigación es la asociación de una variable sobre otra (Hernández et al., 

2014). 

 

3.2.4  Corte transversal  

El recojo de datos fue en un solo instante para aplicar la relación entre la 

calidad de atención que recibe el contribuyente y la Gerencia de Administración 

Tributaria. Permite explicar la realidad con la recolección de datos en un solo 

corte del tiempo (Hernández et al., 2014). 

 

3.2.5  Investigación aplicada 

La tesis recoge un bagaje teórico existente para analizar un caso particular 

de un tema poco estudiado como es la calidad de atención que recibe el 
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contribuyente y la Gerencia de Administración Tributaria. Es aplicada porque 

aporta al conocimiento mas no crea conociemiento en base a una teoría 

existente (Hernández y Mendoza, 2018). 

 

3.3 Población y muestra 

3.3.1 Población 

La Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de 

Puno por medio de los documentos canalizados ha proporcionado un total de 

37,000 contribuyentes al año 2023 (Municipalidad Provincial de Puno, 2023). 

Dicha información es real y verídica quienes recibieron el servicio de atención y 

los que representa la población de la investigación. 

 

3.3.2 Muestra 

Para el cálculo se utilizó la fórmula del tamaño de muestra, resultando 384 

contribuyentes para el recojo de información de la Gerencia de Administración 

Tributaria de la Municipalidad Provincial de Puno (Municipalidad Provincial de 

Puno, 2023). En vista de contar con una enorme población lo apropiado fue 

utilizar un tamaño de muestra infinito el cual se denota de la siguiente manera 

(Hernández et al., 2014): 

𝑛 =
𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2
 

Donde: 

Z = Nivel de confianza al 95%. 

p = Probabilidad de certeza (0.5) 
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q = Es la probabilidad de no ocurrencia (0.5) 

N = Universo  

n = Muestra  

e = Error estándar  

El cálculo del tamaño de la muestra obtenida a partir de la fórmula es: 

𝑛 =
1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.82
 

𝑛 = 384 

3.4 Técnicas e instrumentos  

3.4.1 Encuesta 

Representa a un instrumento capaz de recolectar datos de la realidad 

(Hernández et al., 2014).  El diseño de la encuesta fue propio de la investigadora. 

 

3.4.2 Cuestionario 

Es la lista de preguntas organizadas útil para la obtención de datos y 

respuestas (Hernández y Mendoza, 2018). El cuestionario fue diseñado con 5 

ítems de la escala Likert: Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de 

acuerdo ni en desacuerdo, De acuerdo y Totalmente de acuerdo.  

El instrumento tiene 11 ítems de las cuales 3 corresponden a la dimensión 

1 de infraestructura, 4 a la dimensión 2 de desempeño, 3 a la dimensión 3 de 

información y 1 de la Gerencia de Administración Tributación correspondiente a 

la satisfacción. 
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3.5 Validez y confiabilidad 

La confiabilidad obtenida es de 0.93, apta para la aplicabilidad del 

instrumento (tabla 2). La validez también fue consultada con expertos del área 

que dieron su revisión y opinión favorable para su intervención.   

Tabla 2 

Valor Alfa de Cronbach  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach basada en 

elementos estandarizados 

N° de 

elementos 

 0.93 11 

El coeficiente alfa > .93 es muy bueno. 

3.6 Procesamiento y análisis de datos 

La distribución de los datos y su respectivo análisis da paso a una visita a 

las instalaciones de la municipalidad para realizar las coordinaciones para el 

levantamiento de la encuesta, su posterior sistematización de resultados, reporte 

y análisis de resultados (figura 3). 

Figura 3 

Diseño de proceso de resultados 

 

Nota. Diseño propio. 

Visita a la Municipaliadd 

Coordinaciones 

Levantamiento de encuesta

Sistematización de resultados

Reporte y análisis de resultados
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3.7 Correlación de Spearman 

Los valores que se utilizan en la medición de esta prueba de correlación 

presentan valores positivos y negativos (Hernández et al., 2014). Se utilizó los 

valores positivos para las interpretaciones. 

3.8 Prueba de hipótesis 

La tabla 3 presenta los criterios mínimos utilizados en el análisis de 

correlación de Spearman. 

Tabla 3 

Criterios de la prueba de hipótesis 

Items Descripción 

Hipótesis  

Verdadera   

Falsa   

Nivel de 

significancia 
𝛼 Es el máximo error dispuesto a tolerar 𝛼 = 5% 

Intervalo de 

confianza 
(1 − 𝛼) Es del 95% 

p-valor  Es el error real cometido en la correlación 

Regla de decisión  

𝑆𝑖 𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 𝛼

→ 𝐴𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎 𝑙𝑎 ℎ𝑖𝑝ó𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑣𝑒𝑟𝑑𝑎𝑑𝑒𝑟𝑎 

𝑆𝑖 𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 𝛼

→ 𝑅𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎 𝑙𝑎 ℎ𝑖𝑝ó𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑣𝑒𝑟𝑑𝑎𝑑𝑒𝑟𝑎 

Nota: Criterio de la tesista. 
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CAPÍTULO IV 

ANÁLISIS DE RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1 Presentación, análisis e interpretación de resultados 

4.1.1 Edad, grado de instrucción y género 

La edad de los 384 encuestados que se aproximan a la Gerencia de 

Administración Tributaria del gobierno local de Puno por situaciones de una 

atención o servicio se encuentran entre las edades de 31 a 40 años el 46.67%, 

entre 20 a 30 años el 38%, entre 41 a 50 años el 13% y solo el 2% tienen más 

de 51 años de edad (figura 4). Las personas que frecuentan son jóvenes y en 

edad a trabajar. 

Figura 4 

Edad 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Resultado del SPSS. 
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Satisfactoriamente, los resultados indican que el 91% de los encuestados que 

frecuentan a la Gerencia de Administración Tributaria del gobierno local de Puno 

tienen estudios superiore y solo el 9% nivel secundario (figura 5). 

Figura 5 

Grado de instrucción 

  

Nota: Resultado del SPSS. 

Respecto al género la muestra está representada por el género femenino con el 

53% y el restante 47% masculino (figura 6). No existe diferencia significativa en 

los grupos. 

Figura 6 

Género 

 
Nota: Resultado del SPSS. 
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4.1.2 Análisis descriptivo de la calidad de atención – Dimensión: 

infraestructura 

Un aspecto fundamental en la calidad de atención es la adecuada infraestructura 

que presenta la Gerencia de Administración Tributaria el cual ha sido calificada 

por el 38% estar conforme con el servicio que presta el local, el 34% si afirma 

estar de acuerdo, con mayor seguridad el 8% indican que la infraestructura 

presta un eficiente servicio y el 19% responden estar en desacuerdo o totalmente 

en desacuerdo con el establecimiento (tabla 4).  

En más del 50% las respuestas registradas en las encuestas indican que la 

infraestructura es la adecuada. 

Tabla 4 

¿La infraestructura del local municipal presta adecuados servicios? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Totalmente en desacuerdo 26 7,3 7,3 7,3 

En desacuerdo 47 12,0 12,0 19,3 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 146 38,0 38,0 57,3 

De acuerdo 133 34,7 34,7 92,0 

Totalmente de acuerdo 32 8,0 8,0 100,0 

Total 384 100,0 100,0  

Nota: Resultado del SPSS. 

 

En cuanto al equipamiento con tecnología moderna de los ambientes se calificó 

ni de acuerdo ni en desacuerdo el 39%, de acuerdo 28%, en desacuerdo 20% y 

totalmente en desacuerdo 11% (tabla 5). Más del 50% responden que los 

ambientes se encuentran equipadas con tecnología moderna. Eso favorece a la 

adecuada atención. 
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Tabla 5 

¿Los ambientes de la Gerencia de Administración Tributaria en la Municipalidad 

Provincial de Puno cuentan con suficiente equipamiento con tecnología 

moderna? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Totalmente en desacuerdo 42 11,3 11,3 11,3 

En desacuerdo 77 20,0 20,0 31,3 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
149 38,7 38,7 70,0 

De acuerdo 108 28,0 28,0 98,0 

Totalmente de acuerdo 8 2,0 2,0 100,0 

Total 384 100,0 100,0  

Nota: Resultado del SPSS. 
 

Hacia la pregunta sobre la mejora de la infraestructura el 38% percibe que, si 

requiere mejora, 36% está totalmente de acuerdo y el 25% alude que no es 

necesario por sus respuestas totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y ni de 

acuerdo ni en desacuerdo (tabla 6). Mas del 50% indica que debe existir mejora 

de la infraestructura. 

Tabla 6 

Según usted: ¿La infraestructura de la Gerencia de Administración Tributaria en 

la Municipalidad Provincial de Puno requiere de mejora? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Totalmente en desacuerdo 10 2,7 2,7 2,7 

En desacuerdo 14 3,3 3,3 6,0 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
77 20,0 20,0 26,0 

De acuerdo 145 38,0 38,0 64,0 

Totalmente de acuerdo 138 36,0 36,0 100,0 

Total 384 100,0 100,0  

Nota: Resultado del SPSS. 
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4.1.3 Análisis descriptivo de la calidad de atención – Dimensión: 

desempeño 

La calidad de atención depende del desempeño de los trabajadores con un trato 

profesional. Las respuestas califican a los trabajadores de la Gerencia de 

Administración Tributaria del gobierno local de Puno un 55% presentan buen 

trato profesional, un 15% totalmente confirma el buen trato (tabla 7). Mas el 37% 

acumulado de respuestas está en desacuerdo o no perciben el trato profesional 

de los trabajadores. A este último grupo del 37% se debe dar prioridad en la 

gestión del gobierno local para sensibilizar o mejorar las condiciones laborares 

o capacitación y elevar la calidad de atención al público. 

Tabla 7 

¿Ha recibido un trato profesional durante la atención en la Gerencia de 

Administración Tributaria en la Municipalidad Provincial de Puno? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Totalmente en desacuerdo 3 2,0 2,0 2,0 

En desacuerdo 7 4,7 4,7 6,7 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 35 23,3 23,3 30,0 

De acuerdo 82 54,7 54,7 84,7 

Totalmente de acuerdo 23 15,3 15,3 100,0 

Total 384 100,0 100,0  

Nota: Resultado del SPSS. 

 

El 42% percibe que el personal de trabajo está comprometido con la labor 

desempeñada. El 26% esta totalmente de acuerdo con el compromiso que refleja 

el personal que labora (tabla 8). El 31% no indica lo mismo, al contrario, indican 

que el personal no esta comprometido con su trabajo en el servicio que presta. 
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Tabla 8 

¿El personal está comprometido con su trabajo? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

En desacuerdo 18 4,7 4,7 4,7 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 103 26,7 26,7 31,3 

De acuerdo 160 42,0 42,0 73,3 

Totalmente de acuerdo 103 26,7 26,7 100,0 

Total 384 100,0 100,0  

Nota: Resultado del SPSS. 

 
Sobre la confianza que generan las personas que laboran en la Gerencia de 

Administración Tributaria el 41% indican que les genera confianza, el 19% está 

totalmente de acuerdo y el 40% presenta cierto grado de inseguridad en sus 

respuestas (tabla 9). 

Tabla 9 

¿Le generó confianza el personal que labora en la Gerencia de Administración 

Tributaria en la Municipalidad Provincial de Puno? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Totalmente en desacuerdo 5 1,3 1,3 1,3 

En desacuerdo 33 8,7 8,7 10,0 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 115 30,0 30,0 40,0 

De acuerdo 159 41,3 41,3 81,3 

Totalmente de acuerdo 72 18,7 18,7 100,0 

Total 384 100,0 100,0  

Nota: Resultado del SPSS. 

 
El 64% acumulado de respuestas entre de acuerdo y totalmente de acuerdo 

confirman que el personal necesita de capacitación y el 36% manifiesta no ser 



26 

 

necesaria la capacitación. Para una mejor atención es preferible la capacitación 

continua a los trabajadores (tabla 10). 

Tabla 10 

¿Cree que el personal necesita mayor capacitación? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 En desacuerdo 41 10,7 10,7 10,7 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 98 25,3 25,3 36,0 

De acuerdo 115 30,0 30,0 66,0 

Totalmente de acuerdo 130 34,0 34,0 100,0 

Total 384 100,0 100,0  

Nota: Resultado del SPSS. 

 
4.1.4 Análisis descriptivo de la calidad de atención – Dimensión: 

información 

La calidad de atención también pone énfasis en la información recibida por las 

personas que frecuentan ante un trámite a la Gerencia de Administración 

Tributaria. El 63% entre respuestas en la escala de acuerdo y totalmente de 

acuerdo indican que la información recibida es la correcta y oportuna mejor si es 

confiable y exacta y el restante 37% no recibieron la información esperada (tabla 

11). 
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Tabla 11 

¿La información recibida en la Gerencia de Administración Tributaria en la 

Municipalidad Provincial de Puno, ha sido la correcta y oportuna? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 En desacuerdo 20 5,3 5,3 5,3 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 123 32,0 32,0 37,3 

De acuerdo 184 48,0 48,0 85,3 

Totalmente de acuerdo 57 14,7 14,7 100,0 

Total 384 100,0 100,0  

Nota: Resultado del SPSS. 
 

El 32% de respuestas entre de acuerdo y totalmente de acuerdo indican que si 

han tenido problemas en el horario de atención recibido peo el resto del 68% no 

muestran dicha molestia (tabla 12). No existe indiferencia significativa en el 

horario de atención. Sin embargo, la autoridad local debiera de indagar por están 

disconformes el 32% sobre los horarios de atención. 

Tabla 12 

¿Ha tenido problemas en horario de atención recibida por la Gerencia de 

Administración Tributaria en la Municipalidad Provincial de Puno? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Totalmente en desacuerdo 51 13,3 13,3 13,3 

En desacuerdo 64 16,7 16,7 30,0 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 143 37,3 37,3 67,3 

De acuerdo 118 30,7 30,7 98,0 

Totalmente de acuerdo 8 2,0 2,0 100,0 

Total 384 100,0 100,0  

Nota: Resultado del SPSS. 
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El 43% manifiesta haber tenido pronta respuesta en los trámites realizados en la 

Gerencia de Administración Tributaria, el 2% está totalmente de acuerdo con las 

respuestas de atención. Esta ni de acuerdo ni en desacuerdo el 41% y el 7% 

entre en desacuerdo y totalmente en desacuerdo manifiestan que no han tenido 

pronta respuesta en los trámites realizados (tabla 13). 

Tabla 13 

¿Ha tenido pronta respuesta en los trámites realizados en la Gerencia de 

Administración Tributaria en la Municipalidad Provincial de Puno? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Totalmente en desacuerdo 7 2,0 2,0 2,0 

En desacuerdo 20 5,3 5,3 7,3 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 159 41,3 41,3 48,7 

De acuerdo 166 43,3 43,3 92,0 

Totalmente de acuerdo 32 8,0 8,0 100,0 

Total 384 100,0 100,0  

Nota: Resultado del SPSS. 

 
4.1.5 Análisis descriptivo de la Gerencia de Administración Tributaria –

Dimensión: Satisfacción 

 El 42% responde que si está satisfecho con el servicio prestado por la Gerencia 

de Administración Tributaria y mucho más satisfecho el 19%. El 32% figura no 

es ni de acuerdo ni en desacuerdo. Solamente el 7% estaría con cierto grado de 

insatisfacción (tabla 14).  

Estas respuestas son favorables para la gerencia ya que es mínima la 

cantidad de personas insatisfechas al respecto en su mayoría guardan 
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satisfacción en el servicio prestado lo cual favorece a la administración de la 

gestión local. Sin embargo, para mayor detalle sería bueno realizar un estudio 

de satisfacción del cliente para responder aquellos que no están satisfechos ante 

el servicio prestado y así tomar las medidas pertinentes para mejorar el servicio. 

Tabla 14 

¿Está satisfecho con el servicio prestado por la Gerencia de Administración 

Tributaria? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 En desacuerdo 26 6,7 6,7 6,7 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 123 32,0 32,0 38,7 

De acuerdo 161 42,0 42,0 80,7 

Totalmente de acuerdo 74 19,3 19,3 100,0 

Total 384 100,0 100,0  

Nota: Resultado del SPSS. 

 

4.2 Prueba de hipótesis 

4.2.1 Hipótesis 1: La infraestructura se relaciona directamente con la calidad 

de atención que recibe el contribuyente. 

Bajo el planteamiento de la hipótesis se define un nivel de significancia del 

5%, intervalo de confianza del 95% y criterios de p-valor, así como las reglas de 

decisión (tabla 15). 
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Tabla 15 

Criterios utilizados 

Items Descripción 

Hipótesis  

Verdadera  

La infraestructura se relaciona directamente con 
la calidad de atención que recibe el 
contribuyente. 

Falsa  

La infraestructura no se relaciona directamente 
con la calidad de atención que recibe el 
contribuyente. 

Nivel de 
significancia 

𝛼 Es el máximo error dispuesto a tolerar 𝛼 = 5% 

Intervalo de 
confianza 

(1 − 𝛼) Es del 95% 

p-valor  Es el error real cometido en la correlación 

Regla de decisión  

𝑆𝑖 𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 𝛼
→ 𝐴𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎 𝑙𝑎 ℎ𝑖𝑝ó𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑣𝑒𝑟𝑑𝑎𝑑𝑒𝑟𝑎 

𝑆𝑖 𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 𝛼
→ 𝑅𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎 𝑙𝑎 ℎ𝑖𝑝ó𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑣𝑒𝑟𝑑𝑎𝑑𝑒𝑟𝑎 

Nota: Criterio de la tesista. 

 
Se tiene que el p-valor es 0.000 < 0.05 con lo cual se rechaza la hipótesis falsa 

aceptándose la hipótesis verdadera, a partir de ello se tiene evidencia para 

afirmar que la infraestructura se relaciona directamente con la calidad de 

atención que recibe el contribuyente en la Gerencia de Administración Tributaria 

de la Municipalidad Provincial de Puno. Así mismo, presenta un coeficiente de 

correlación de Spearman de 0.418 que indica la correlación positiva de magnitud 

media (tabla 16). La anterior lleva a concluir que es necesaria la mejora de la 

infraestructura municipal, los ambientes y el equipamiento para elevar la 

satisfacción con el servicio prestado al contribuyente y así contribuir con una 

calidad de atención adecuada. 

 

 



31 

 

Tabla 16 

Coeficientes de correlación de Spearman entre la infraestructura y la calidad de 

atención 

 

 

Calidad de atención 

Dimensión: Infraestructura 

Gerencia de 

Administración 

Tributaria 

 

 

Infraestructura 

municipal 

Ambientes y 

equipamiento 

Satisfacción 

con el servicio 

prestado 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

atención 

Dimensión: 

Infraestructura 

Infraestructura 

municipal 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,339** ,418** 

 Sig. 

(bilateral) 

. ,000 ,000 

 N 384 384 384 

 Ambientes y 

equipamiento 

Coeficiente 

de 

correlación 

,339** 1,000 ,178* 

 Sig. 

(bilateral) 

,000 . ,029 

 N 150 150 150 

Gerencia de 

Administración 

Tributaria 

Satisfacción 

con el servicio 

prestado 

Coeficiente 

de 

correlación 

,418** ,178* 1,000 

 Sig. 

(bilateral) 

,000 ,029 . 

 N 384 384 384 

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

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Nota: Resultado del SPSS. 

 
4.2.2 Hipótesis 2: El desempeño de los trabajadores se relaciona directamente 

con la calidad de atención que recibe el contribuyente. 

Dado el planteamiento de la hipótesis se define un nivel de significancia del 5%, 

intervalo de confianza del 95% y criterios de p-valor, así como las reglas de 

decisión (tabla 17). 
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Tabla 17 

Criterios utilizados 

Items Descripción 

Hipótesis  

Verdadera  

El desempeño de los trabajadores se relaciona 

directamente con la calidad de atención que 

recibe el contribuyente. 

Falsa  

El desempeño de los trabajadores no se 

relaciona directamente con la calidad de 

atención que recibe el contribuyente. 

Nivel de 

significancia 
𝛼 Es el máximo error dispuesto a tolerar 𝛼 = 5% 

Intervalo de 

confianza 
(1 − 𝛼) Es del 95% 

p-valor  Es el error real cometido en la correlación 

Regla de decisión  

𝑆𝑖 𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 𝛼

→ 𝐴𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎 𝑙𝑎 ℎ𝑖𝑝ó𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑣𝑒𝑟𝑑𝑎𝑑𝑒𝑟𝑎 

𝑆𝑖 𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 𝛼

→ 𝑅𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎 𝑙𝑎 ℎ𝑖𝑝ó𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑣𝑒𝑟𝑑𝑎𝑑𝑒𝑟𝑎 

Nota: Criterio de la tesista. 
 

El valor obtenido del p-valor es 0.000 < 0.05 con lo cual se rechaza la hipótesis 

falsa aceptándose la hipótesis verdadera, a partir de ello se tiene evidencia para 

afirmar que el desempeño de los trabajadores se relaciona directamente con la 

calidad de atención que recibe el contribuyente en la Gerencia de Administración 

Tributaria de la Municipalidad Provincial de Puno. 

Así mismo, presenta un coeficiente de correlación de Spearman de 0.622 

indicando que la correlación es positiva de magnitud media (tabla 18). Es 
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importante, recordar que a mayor desempeño de los trabajadores con trato 

profesional, personal profesionalizado y confianza en el personal mejor será 

satisfacción con el servicio prestado mostrando una calidad de atención al 

contribuyente. 

Tabla 18 

Coeficientes de correlación de Spearman entre el desempeño de los 

trabajadores y la calidad de atención 

 

 

Calidad de atención 

Dimensión: Desempeño de los 

trabajadores 

Gerencia de 

Administració

n Tributaria 

 

 

Trato 

profesiona

l 

Personal 

profesiona

l 

Confianz

a en el 

personal 

Satisfacción 

con el servicio 

prestado 

Rho de 

Spearma

n 

Calidad de 

atención 

Dimensión: 

Desempeño 

de los 

trabajadores 

Trato 

profesional 

Coeficient

e de 

correlación 

1,000 ,517** ,547** ,622** 

Sig. 

(bilateral) 

. ,000 ,000 ,000 

N 384 384 384 384 

Personal 

profesional 

Coeficient

e de 

correlación 

,517** 1,000 ,576** ,682** 

Sig. 

(bilateral) 

,000 . ,000 ,000 

N 384 384 384 384 

Confianza 

en el 

personal 

Coeficient

e de 

correlación 

,547** ,576** 1,000 ,671** 

Sig. 

(bilateral) 

,000 ,000 . ,000 

N 384 384 384 384 

Gerencia de 

Administració

n Tributaria 

Satisfacció

n con el 

servicio 

prestado 

Coeficient

e de 

correlación 

,622** ,682** ,671** 1,000 

Sig. 

(bilateral) 

,000 ,000 ,000 . 

N 384 384 384 384 

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

Nota: Resultado del SPSS. 
 

4.2.3 Hipótesis 3: La información confiable, exacta y oportuna se relaciona 

directamente con la calidad de atención que recibe el contribuyente. 
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La hipótesis se define un nivel de significancia del 5%, intervalo de confianza del 

95% y criterios de p-valor, así como las reglas de decisión (tabla 19). 

Tabla 19 

Criterios utilizados 

Items Descripción 

Hipótesis  

Verdadera  

La información confiable, exacta y oportuna se 

relaciona directamente con la calidad de 

atención que recibe el contribuyente. 

Falsa  

La información confiable, exacta y oportuna no 

se relaciona directamente con la calidad de 

atención que recibe el contribuyente. 

Nivel de 

significancia 
𝛼 Es el máximo error dispuesto a tolerar 𝛼 = 5% 

Intervalo de 

confianza 
(1 − 𝛼) Es del 95% 

p-valor  Es el error real cometido en la correlación 

Regla de decisión  

𝑆𝑖 𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 𝛼

→ 𝐴𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎 𝑙𝑎 ℎ𝑖𝑝ó𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑣𝑒𝑟𝑑𝑎𝑑𝑒𝑟𝑎 

𝑆𝑖 𝑝 − 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 𝛼

→ 𝑅𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎 𝑙𝑎 ℎ𝑖𝑝ó𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑣𝑒𝑟𝑑𝑎𝑑𝑒𝑟𝑎 

Nota: Criterio de la tesista. 
 

Se evidencia p-valor de 0.000 < 0.05 con lo cual se rechaza la hipótesis 

falsa aceptándose la hipótesis verdadera, a partir de ello se tiene evidencia para 

afirmar que la información confiable, exacta y oportuna se relaciona directamente 

con la calidad de atención que recibe el contribuyente en la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de Puno.  
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Así mismo, presenta un coeficiente de correlación de Spearman de 0.638 

que indica la correlación positiva de magnitud media (tabla 20). Cuanto mejor se 

imparta información confiable, exacta y oportuna de pronta respuesta mejor se 

contribuirá hacia la satisfacción con el servicio prestado reflejando una calidad 

de atención adecuada. 

 

Tabla 20 

Coeficientes de correlación de Spearman entre la información confiable, exacta 

y oportuna y la calidad de atención 

 

 

Calidad de atención 

Dimensión: Información 

confiable, exacta y 

oportuna 

Gerencia de 

Administración 

Tributaria 

 

 

Información 

recibida 

Pronta 

respuesta 

Satisfacción con 

el servicio 

prestado 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

atención 

Dimensión: 

Información 

confiable, 

exacta y 

oportuna 

Información 

recibida 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,441** ,638** 

Sig. (bilateral) . ,000 ,000 

N 384 384 384 

Pronta 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 

,441** 1,000 ,389** 

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 

N 384 384 384 

Gerencia de 

Administración 

Tributaria  

Satisfacción 

con el 

servicio 

prestado 

Coeficiente de 

correlación 

,638** ,389** 1,000 

 Sig. (bilateral) ,000 ,000 . 

 N 384 384 384 

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

Nota: Resultado del SPSS. 
 

 

 



36 

 

4.3 Discusión de resultados 

Yang et al. (2023), sostiene que la calidad de atención viene acelerando su 

crecimiento, es el foco de atención de la industria. Su y Wang (2024) por su parte 

explica que estamos en la cuarta revolución industrial en pleno apogeo, los 

avances en la tecnología, los macrodatos, la inteligencia artificial, y la economía 

digital se están convirtiendo en una nueva fuerza impulsora de crecimiento 

mundial. Es decir, el impacto de la transformación digital en las empresas es 

mejorar la calidad y eficiencia. La transformación digital mejora la calidad de la 

producción y la calidad de resultado de las empresas desde una perspectiva 

teórica hasta un nivel micro.   

Carvalho et al. (2024), examinan que la calidad 4.0 desde un diseño de hoja 

de ruta de capacidades hacia la gestión de la calidad en la industria, ayuda a las 

organizaciones a posicionarse y realizar una transición fluida hacia la calidad. 

Concluyen que, la calidad 4.0 marca los límites entre la tecnología y la gestión 

de calidad, la calidad promueve la integración tecnológica avanzada.         

Zhang y Zheng (2024), explican que la mejora de la calidad esta orientado 

a la confiabilidad, es de gran importancia para garantizar la idoneidad del control 

de calidad y actividades de gestión en el proceso de fabricación. 

Jiang et al. (2024), evidencia que la gestión de la calidad total está 

relacionada con la excelencia empresarial. Concluye seguir explorando más 

conocimientos sobre la satisfacción del cliente, mejora de los enfoques de 

innovación de calidad, la gestión de calidad sostenible, la excelencia 4.0, el papel 

de la calidad de servicio electrónico en la fidelidad del cliente.                             

Kalembe et al. (2024), sostienen que existe relación positiva entre la calidad 

de la función de auditoría interna y la calidad de las ganancias en 136 empresas 



37 

 

reguladas en Uganda. El poder del director ejecutivo (CEO) modera la relación 

entre la auditoría interna y la calidad de las ganancias.                                                                                         

El estudio de la calidad de atención es sumamente útil para la formulación 

de políticas (Kelembe et al., 2024), y regulación de la práctica de los 

contribuyentes y la gobernanza de la Municipalidad Provincial de Puno. 

 

. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA: El coeficiente de correlación de Spearman a un nivel de 

significancia del 5%, intervalo de confianza del 95% contrasta que 

la calidad de atención que recibe el contribuyente en la Gerencia 

de Administración Tributaria, es el adecuado. El 46.67% tiene las 

edades entre 31 a 40 años, 91% tiene grado de instrucción 

superior, 53.33% es de género femenino.  

SEGUNDA: El 34% está acuerdo con el servicio que presta la infraestructura 

del local municipal, el 28% manifiesta que la Gerencia de 

Administración Tributaria cuenta con suficiente equipamiento y 

tecnología moderna. La estimación del coeficiente de correlación 

de Spearman de 0.418 a un nivel de significancia del 5%, intervalo 

de confianza del 95% obtuvo un p-valor de 0.000 < 0.05 

evidenciando que la infraestructura se correlaciona positivamente 

de magnitud media con la calidad de atención que recibe el 

contribuyente en la Gerencia de Administración Tributaria. Por 

tanto, es necesaria la mejora de la infraestructura para elevar la 

satisfacción del cliente y así contribuir con una calidad de atención 

adecuada.  

TERCERA: El 54% afirma haber recibido un trato profesional durante la 

atención el 42% se compromete con su trabajo y al 30% se generó 

confianza el personal que labora en oficinas de la Gerencia. La 

estimación confirmó un coeficiente de correlación de Spearman de 

0.622 a un nivel de significancia del 5%, intervalo de confianza del 

95%. El valor obtenido del p-valor es 0.000 < 0.05 contrastando que 
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el   desempeño de los trabajadores se correlaciona positivamente 

de magnitud media con la calidad de atención que recibe el 

contribuyente en la Gerencia de Administración Tributaria. A mayor 

desempeño de los trabajadores mejorará la calidad de atención del 

contribuyente. 

CUARTA: El 30.7% afirma que el horario de atención no le crea ningún 

inconveniente, el 43% ha tenido pronta respuesta en los trámites 

realizados y 42% siente satisfacción con el servicio recibido. El 

coeficiente de correlación de Spearman de 0.63 evidencia un p-

valor de 0.000 < 0.05 confirmando que la información confiable, 

exacta y oportuna se correlaciona positivamente de magnitud 

media con la calidad de atención que recibe el contribuyente en la 

Gerencia de Administración Tributaria. Cuanto mejor sea la 

información confiable, exacta y oportuna se contribuirá hacia una 

mejora en la calidad de atención. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA: A la Municipalidad Provincial de Puno capacitar y empoderar al 

personal que labora en la Gerencia de Administración Tributaria. 

Reconocer la contribución de los trabajadores, motivar, facilitar la 

retroalimentación, inducir, promover la creatividad, la innovación y 

el mejoramiento continuo. A la Gerencia de Administración 

Tributaria hacer cumplir los objetivos y metas programadas para 

ampliar la base tributaria incrementando mayores niveles de 

recaudación, pero mejorando la atención al contribuyente. 

SEGUNDA:  A la Municipalidad Provincial de Puno, garantizar el presupuesto 

para la mejora de la infraestructura, ambientes y equipamiento del 

servicio prestado. Mejorar el seguimiento de las metas de 

recaudación incrementar la eficiencia creando ambientes 

adecuados de atención. 

TERCERA: A la Municipalidad Provincial de Puno, evaluar a través de 

encuestas el desempeño de los trabajadores y retroalimentar 

mediante permanente capacitación. Motivar a los trabajadores 

dándoles seguridad y confianza. Mejorar la remuneración conforme 

aumenten las capacidades probadas, responsabilidad, antigüedad 

en el trabajo y resultados. Retener y atraer el alto desempeño de 

los trabajadores. 

CUARTA: A la Municipalidad Provincial de Puno promover la 

retroalimentación del trabajo para hacer de la calidad exitosa, sea 

parte de las actividades diarias, proporcionar información útil para 

mejorar la práctica administrativa eficaz centrada en el servicio a 
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los contribuyentes del municipio. El seguimiento de la satisfacción 

de los contribuyentes ayudará a mejorar la atención de calidad con 

responsabilidad. La buena información permite una adecuada toma 

de decisiones. 
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ANEXO 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Tesis: Calidad de atención que recibe el contribuyente y su relación con la Gerencia de Administración Tributaria de la 
Municipalidad Provincial de Puno 2023 

 

 

 

 

Problema                                                                                                       Objetivos Hipótesis Variables Metodología  

PROBLEMA GENERAL 
 
¿De qué manera se relaciona la calidad de 
atención que recibe el contribuyente y la 
Gerencia de Administración Tributaria de la 
Municipalidad Provincial de Puno 2023? 

OBJETIVO GENERAL  
 
Evaluar de qué manera se relaciona la 
calidad de atención que recibe el 
contribuyente y la Gerencia de 
Administración Tributaria de la 
Municipalidad Provincial de Puno 2023 

HIPOTESIS GENERAL  
 
La calidad de atención que recibe el 
contribuyente en la Gerencia de Administración 
Tributaria de la Municipalidad Provincial de Puno 
2023, es el adecuado. 

Variable 1:  
 
Calidad de 
atención 

Diseño 
- No experimental 
- Cuantitativo 
 
Tipo 
- Básica 
 
Nivel 
- Correlacional  
 
Métodos 
- Sintético 
- Estadístico  
 
Población 
37,000 contribuyentes 
 
Muestra 
150 
 
Técnica 
Encuesta  
 
Instrumento 
Cuestionario 
 
Test de correlación  
Spearman 

PROBLEMAS ESPECIFICOS 
 
¿De qué manera la infraestructura se relaciona 
con la calidad de atención que recibe el 
contribuyente en la Gerencia de Administración 
Tributaria de la Municipalidad Provincial de 
Puno 2023? 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
Identificar de qué manera la 
infraestructura se relaciona con la calidad 
de atención que recibe el contribuyente 
en la Gerencia de Administración 
Tributaria de la Municipalidad Provincial 
de Puno 2023 

HIPÓTESIS ESPECÍFICA 
La infraestructura se relaciona directamente con 
la calidad de atención que recibe el contribuyente 
en la Gerencia de Administración Tributaria de la 
Municipalidad Provincial de Puno 2023 

 
 
 
 
Variable 2 
 
Gerencia de 
Administración 
Tributaria 

¿Cómo el desempeño de los trabajadores se 
relaciona con la calidad de atención que recibe 
el contribuyente en la Gerencia de 
Administración Tributaria de la Municipalidad 
Provincial de Puno 2023? 

Determinar cómo el desempeño de los 
trabajadores se relaciona con la calidad 
de atención que recibe el contribuyente 
en la Gerencia de Administración 
Tributaria de la Municipalidad Provincial 
de Puno 2023 

El desempeño de los trabajadores se relaciona 
directamente con la calidad de atención que 
recibe el contribuyente en la Gerencia de 
Administración Tributaria de la Municipalidad 
Provincial de Puno 2023 

 

¿La información confiable, exacta y oportuna se 
relaciona con la calidad de atención que recibe 
el contribuyente en la Gerencia de 
Administración Tributaria de la Municipalidad 
Provincial Puno – 2023? 

Analizar si la información confiable, 
exacta y oportuna se relaciona con la 
calidad de atención que recibe el 
contribuyente en la Gerencia de 
Administración Tributaria de la 
Municipalidad Provincial Puno – 2023 

La información confiable, exacta y oportuna se 
relaciona directamente con la calidad de atención 
que recibe el contribuyente en la Gerencia de 
Administración Tributaria de la Municipalidad 
Provincial Puno – 2023 
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ANEXO 2. ENCUESTA 

Tesis: Calidad de atención que recibe al contribuyente en la Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial 

de Puno 2023 

Cuestionario  

Objetivo: Evaluar qué calidad de atención recibe el contribuyente en la Gerencia de Administración Tributaria de la 
Municipalidad Provincial de Puno 2023 

Edad 

a. 20 a 30 años de edad    (…....) 
b. 31 a 40 años de edad    (…….) 
c. 41 a 50 años de edad    (…….) 
d. 51 a más años de edad (…….) 

Grado de instrucción 

a. Primaria      (.…....) 
b. Secundaria (.…….) 
c. Superior      (.…….) 

Género 

a. Masculino  (…….) 
b. Femenino  (…….) 

Instrucción 

Le damos las gracias por colaborar con esta investigación, sin antes haber marcado con un aspa (X) que vea la más 
conveniente. 

1=Totalmente en desacuerdo   2=En desacuerdo  3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4=De acuerdo    5=Totalmente de acuerdo 
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Ítems Valoración 

Preguntas (p1-p11)  

VARIABLE CALIDAD DE ATENCIÓN 

DIMENSIÓN 1: INFRAESTRUCTURA 

1 2 3 4 5 

1. ¿La infraestructura del local municipal presta adecuados servicios?      

2. ¿Los ambientes de la Gerencia de Administración Tributaria en la Municipalidad Provincial de 

Puno cuentan con suficiente equipamiento con tecnología moderna? 

     

3. Según usted: ¿La infraestructura de la Gerencia de Administración Tributaria en la 

Municipalidad Provincial de Puno requiere de mejora? 

     

DIMENSIÓN 2: DESEMPEÑO      

4. ¿Ha recibido un trato profesional durante la atención en la Gerencia de Administración 

Tributaria en la Municipalidad Provincial de Puno? 

     

5. ¿El personal está comprometido con su trabajo?      

6. ¿Le generó confianza el personal que labora en la Gerencia de Administración Tributaria en la 

Municipalidad Provincial de Puno? 

     

7. ¿Cree que el personal necesita mayor capacitación?      

DIMENSIÓN 3: INFORMACIÓN      

8. ¿La información recibida en la Gerencia de Administración Tributaria en la Municipalidad 

Provincial de Puno, ha sido la correcta y oportuna? 

     

9. ¿Ha tenido problemas en horario de atención recibida por la Gerencia de Administración 

Tributaria en la Municipalidad Provincial de Puno? 

     

10. ¿Ha tenido pronta respuesta en los tramites realizados en la Gerencia de Administración 

Tributaria en la Municipalidad Provincial de Puno? 

     

VARIABLE: GERENCIA DE ADMINISTRACIÓN TRIBUTARIA 

DIMENSIÓN: SATISFACCIÓN 

     

11. ¿Está satisfecho con el servicio prestado por la Gerencia de Administración Tributaria en la 

Municipalidad Provincial de Puno? 

     

Gracias por su colaboración. 
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ANEXO 3. DATOS SISTEMATIZADOS EN SPSS 

N° Edad Educación Género p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 

1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 1 3 1 3 4 4 4 3 2 3 4 3 5 2 

3 3 3 1 4 4 4 5 5 5 54 4 3 3 3 

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

5 2 3 1 4 2 5 4 4 4 4 3 4 4 4 

6 2 3 2 3 3 5 5 3 4 3 4 3 4 3 

7 3 3 2 1 1 5 4 2 2 2 5 3 4 3 

8 1 3 1 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 

9 3 3 2 3 1 4 4 4 4 4 5 3 1 4 

10 1 3 2 4 2 4 5 5 5 5 2 5 2 5 

11 2 3 2 1 1 4 4 4 4 4 5 5 1 2 

12 3 3 2 2 2 5 4 4 4 4 5 4 4 4 

13 1 3 1 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 

14 2 3 2 3 4 5 5 5 5 5 5 4 3 3 

15 2 3 2 3 1 5 4 4 4 4 3 4 1 5 

16 2 3 1 4 2 4 4 3 3 3 5 3 3 3 

17 2 3 1 4 3 5 4 4 4 4 5 4 2 4 

18 4 3 2 2 4 3 2 3 2 2 2 3 3 3 

19 2 3 2 4 4 4 5 5 5 5 2 5 1 1 

20 1 3 1 3 3 3 1 3 4 3 5 3 3 3 

21 2 3 1 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

22 2 3 1 5 4 5 5 5 3 5 3 5 2 5 

23 1 3 1 3 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 

24 1 3 2 4 2 5 4 5 5 5 4 4 1 4 

25 2 3 2 4 2 2 3 4 3 3 2 4 3 4 

26 2 3 1 1 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 

27 2 3 1 4 3 5 4 3 4 4 3 4 3 3 
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N° Edad Educación Género p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 

28 1 3 2 4 3 5 4 4 5 4 5 4 4 4 

29 3 2 2 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 

30 1 3 1 4 4 5 4 5 4 3 5 4 4 5 

31 3 2 1 3 3 5 4 4 4 5 5 4 4 4 

32 1 3 1 5 3 3 4 4 4 4 4 4 1 4 

33 1 3 2 3 1 5 4 5 5 5 4 4 4 4 

34 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

35 2 2 1 2 2 4 3 4 3 3 4 4 3 3 

36 2 3 2 5 4 3 4 5 5 5 3 5 2 4 

37 1 3 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

38 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 5 3 4 3 

39 1 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 

40 1 3 2 2 2 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

41 1 3 2 3 2 4 3 3 3 2 5 2 2 3 

42 2 2 2 3 4 1 4 4 3 4 4 4 3 4 

43 2 3 1 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 

44 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

45 2 3 1 4 2 4 3 4 4 3 4 2 2 3 

46 2 3 1 5 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 

47 2 3 2 4 4 5 4 4 3 3 4 5 4 4 

48 2 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 

49 1 3 2 2 1 5 3 2 3 2 5 2 3 2 

50 1 3 2 3 3 4 4 4 5 3 5 4 4 3 

51 2 3 2 4 3 4 2 3 4 4 3 3 2 4 

52 2 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 1 3 1 3 3 4 4 5 3 4 3 3 3 3 

54 1 3 1 5 4 3 4 5 4 4 3 3 4 3 

55 1 3 1 3 2 4 4 4 4 3 4 4 3 3 

56 1 3 2 1 4 1 3 5 1 3 5 2 1 4 
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N° Edad Educación Género p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 

57 1 3 2 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

58 1 3 1 2 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 

59 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

60 1 3 1 3 4 4 4 3 2 3 4 3 5 2 

61 3 3 1 4 4 4 5 5 5 54 4 3 3 3 

62 2 3 2 3 3 5 4 3 4 4 4 4 2 4 

63 2 3 1 4 2 5 4 4 4 4 3 4 4 4 

64 2 3 2 3 3 5 5 3 4 3 4 3 4 3 

65 3 3 2 1 1 5 4 2 2 2 5 3 4 3 

66 1 3 1 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 

67 3 3 2 3 1 4 4 4 4 4 5 3 1 4 

68 1 3 2 4 2 4 5 5 5 5 2 5 2 5 

69 2 3 2 1 1 4 4 4 4 4 5 5 1 2 

70 3 3 2 2 2 5 4 4 4 4 5 4 4 4 

71 1 3 1 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 

72 2 3 2 3 4 5 5 5 5 5 5 4 3 3 

73 2 3 2 3 1 5 4 4 4 4 3 4 1 5 

74 2 3 1 4 2 4 4 3 3 3 5 3 3 3 

75 2 3 1 4 3 5 4 4 4 4 5 4 2 4 

76 4 3 2 2 4 3 2 3 2 2 2 3 3 3 

77 2 3 2 4 4 4 5 5 5 5 2 5 1 1 

78 1 3 1 3 3 3 1 3 4 3 5 3 3 3 

79 2 3 1 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

80 2 3 1 5 4 5 5 5 3 5 3 5 2 5 

81 1 3 1 3 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 

82 1 3 2 4 2 5 4 5 5 5 4 4 1 4 

83 2 3 2 4 2 2 3 4 3 3 2 4 3 4 

84 2 3 1 1 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 

85 2 3 1 4 3 5 4 3 4 4 3 4 3 3 
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N° Edad Educación Género p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 

86 1 3 2 4 3 5 4 4 5 4 5 4 4 4 

87 3 2 2 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 

88 1 3 1 4 4 5 4 5 4 3 5 4 4 5 

89 3 2 1 3 3 5 4 4 4 5 5 4 4 4 

90 1 3 1 5 3 3 4 4 4 4 4 4 1 4 

91 1 3 2 3 1 5 4 5 5 5 4 4 4 4 

92 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

93 2 2 1 2 2 4 3 4 3 3 4 4 3 3 

94 2 3 2 5 4 3 4 5 5 5 3 5 2 4 

95 1 3 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

96 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 5 3 4 3 

97 1 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 

98 1 3 2 2 2 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

99 1 3 2 3 2 4 3 3 3 2 5 2 2 3 

100 2 2 2 3 4 1 4 4 3 4 4 4 3 4 

101 2 3 1 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 

102 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

103 2 3 1 4 2 4 3 4 4 3 4 2 2 3 

104 2 3 1 5 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 

105 2 3 2 4 4 5 4 4 3 3 4 5 4 4 

106 2 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 

107 1 3 2 2 1 5 3 2 3 2 5 2 3 2 

108 1 3 2 3 3 4 4 4 5 3 5 4 4 3 

109 2 3 2 4 3 4 2 3 4 4 3 3 2 4 

110 2 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

111 1 3 1 3 3 4 4 5 3 4 3 3 3 3 

112 1 3 1 5 4 3 4 5 4 4 3 3 4 3 

113 1 3 1 3 2 4 4 4 4 3 4 4 3 3 

114 1 3 2 1 4 1 3 5 1 3 5 2 1 4 
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N° Edad Educación Género p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 

115 1 3 2 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

116 1 3 1 2 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 

117 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

118 1 3 1 3 4 4 4 3 2 3 4 3 5 2 

119 3 3 1 4 4 4 5 5 5 54 4 3 3 3 

120 2 3 2 3 3 5 4 3 4 4 4 4 2 4 

121 2 3 1 4 2 5 4 4 4 4 3 4 4 4 

122 2 3 2 3 3 5 5 3 4 3 4 3 4 3 

123 3 3 2 1 1 5 4 2 2 2 5 3 4 3 

124 1 3 1 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 

125 3 3 2 3 1 4 4 4 4 4 5 3 1 4 

126 1 3 2 4 2 4 5 5 5 5 2 5 2 5 

127 2 3 2 1 1 4 4 4 4 4 5 5 1 2 

128 3 3 2 2 2 5 4 4 4 4 5 4 4 4 

129 1 3 1 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 

130 2 3 2 3 4 5 5 5 5 5 5 4 3 3 

131 2 3 2 3 1 5 4 4 4 4 3 4 1 5 

132 2 3 1 4 2 4 4 3 3 3 5 3 3 3 

133 2 3 1 4 3 5 4 4 4 4 5 4 2 4 

134 4 3 2 2 4 3 2 3 2 2 2 3 3 3 

135 2 3 2 4 4 4 5 5 5 5 2 5 1 1 

136 1 3 1 3 3 3 1 3 4 3 5 3 3 3 

137 2 3 1 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

138 2 3 1 5 4 5 5 5 3 5 3 5 2 5 

139 1 3 1 3 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 

140 1 3 2 4 2 5 4 5 5 5 4 4 1 4 

141 2 3 2 4 2 2 3 4 3 3 2 4 3 4 

142 2 3 1 1 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 

143 2 3 1 4 3 5 4 3 4 4 3 4 3 3 
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N° Edad Educación Género p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 

144 1 3 2 4 3 5 4 4 5 4 5 4 4 4 

145 3 2 2 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 

146 1 3 1 4 4 5 4 5 4 3 5 4 4 5 

147 3 2 1 3 3 5 4 4 4 5 5 4 4 4 

148 1 3 1 5 3 3 4 4 4 4 4 4 1 4 

149 1 3 2 3 1 5 4 5 5 5 4 4 4 4 

150 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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ANEXO 4. ORGANIGRAMA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO – GERENCIA DE ADMINISTRACIÓN TRIBUTARIA 
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ANEXO 5. VALIDACIÓN DE EXPERTO 
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