ISIL

SAN IGNACIO DE LOYOLA - ESCUELA ISIL

TITULO DE LA INVESTIGACION
“Propuesta de implementacion de un sistema de atencién virtual para mejorar la
satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Punta
Hermosa, 2025.”

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE
Bachiller en Administracion y Direccion de Negocios

Disefio Estratégico e Innovacion

PRESENTADO POR:
Ampuero Leandro, Wilman Eduardo - Administracion y Direccién de Negocios
Lara Carhuamaca, Carla - Disefio Estratégico e Innovacion

ASESOR

Quijano Aranibar, lvan Ernesto

LIMA, PERU
2025



la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I S I L
Punta Hermosa, 2025.

ASESOR Y MIEMBROS DEL JURADO

ASESOR

Quijano Aranibar, lvan Ernesto

MIEMBROS DEL JURADO
Huertas Valladares, Eduardo José
Ortiz Clarke, Dafne lvette

Haro Yanqui, Eduardo Enrique



la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I S I L
Punta Hermosa, 2025.

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD

Yo, Ampuero Leandro, Wilman Eduardo identificado con DNI N° 48069033 perteneciente
al Programa de Administracion y Direccién de Negocios, siendo mi asesor el Sr lvan
Ernesto Quijano Aranibar, identificado con DNI N° 45144294, y cuyo cédigo ORCID es
0000-0003-2264-1186.

Yo, Lara Carhuamaca, Carla identificada con DNI N° 72191013 perteneciente al Programa
de Disefio Estratégico e Innovacion, siendo mi asesor el Sr lvan Ernesto Quijano Aranibar,

identificado con DNI N° 45144294, y cuyo codigo ORCID es 0000-0003-2264-1186.

DECLARAMOS BAJO JURAMENTO QUE:
a) Somos los autores del documento académico titulado “Propuesta de implementacién de
un sistema de atencién virtual para mejorar la satisfaccion del cliente en contribuyentes de

la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa, 2025”.

b) El trabajo de investigacion es original y no ha sido difundido en ningtin medio académico;
por lo tanto, sus resultados son veraces y no es copia de ningun otro.

c) El asesor ha revisado minuciosamente el proyecto de investigacion, incluyendo las citas
a otros autores y las referencias bibliograficas. Este proceso se ha llevado a cabo
cumpliendo con las pautas académicas y respetando las normas internacionales.

d) El trabajo de investigaciéon cumplié con el andlisis del sistema TURNITIN, el cual tiene
el 20% de similitud.

e) Declaro conocer las consecuencias legales y/o administrativas que puedan derivar si se
verifica la falsedad total o parcial de la presente declaracion, de acuerdo con lo previsto en

el articulo 411 del codigo penal, el numeral 34.3 del articulo 34 del Texto Unico Ordenado



la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Punta Hermosa, 2025.

de la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo 004-

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I S I L

2019-JUS vy los articulos 14° y 15° de la RVM 049-2022-MINEDU.

Fecha: 22, 07, 2025

Firmas de los autores

Nombres Apellidos DNI Firma Huella
Wilman -
Ampuero ) g
Eduardo 48069033 g 7/
Leandro o
Carla Lara
72191013
Carhuamaca
Firma del asesor
Nombres Apellidos DNI Firma Huella
Quijano 7
Ilvan Ernesto 45144294 A
Aranibar M




la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I S I L
Punta Hermosa, 2025.

Dedicatoria

A mi hija, que es el motor y motivo de mi vida, a mi madre quien es una guerrera y mi
gran ejemplo de lucha constante, a mi &ngel de mi vida, mi abuelita, que sé que me guia
y me bendice desde arriba, y a mi hermano Max quien es un gran ejemplo de superacion
constante, gracias a ustedes por estar ahi pendiente en todo mi proceso de estudio para

poder lograr cumplir con uno de mis objetivos.



la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I S I L
Punta Hermosa, 2025.

Agradecimientos

Quisiera agradecer a los docentes que me acompafaron en la formacion de este
trabajo, sobre todo a mi asesor lvan Quijano quien demostré gran paciencia con mis mil

dudas y consultas y al profesor Jhon Cano por su excelente feedback.

Extiendo agradecimientos a todos los participantes de la encuesta y las
entrevistas hechas en IBM SPSS, fueron muy amables con su interés, participacion y
tiempo. Fue una grata sorpresa ver como muchos de ustedes abordaron la oportunidad

con sinceridad y entusiasmo.

Finalmente, agradezco también a mis amigos y a mi grupo que me mantuvieron
cuerdo durante la pandemia. A partir de nuestras experiencias jugando juntos es que

nace la idea de este trabajo.



la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I S I L
Punta Hermosa, 2025.

indice tematico

ASESOR Y MIEMBROS DEL JURADO........uuitiiiiiiieiiiiiiiiieieee e e e e s ssiiaeeeea e e e e s ssnnnnnneeaaees 2
= To [ To%= 1 o] g = R 5
Yo [ = (o [=Tod 0 01 1= 01 (o 1S SSRPPPPPUP 6
[T [TeT=R =101 Lo T 7
1Yo [TeT=Ne [ 221 o F= Y-SR 10
INAICE A FIGUIAS ...oveeeeeieeee ettt ettt e et ettt e neeae e, 11
RESUIMEBI ... oottt oo e e e et ettt r e e e e e e ettt bbb e e e e e e e eeerbbaaes 12
Y 01 1 = T USRS 13
10T [ o o (o o 14
[ INfOrMACION GENEIAL......coii it 17

1.1, TItUIO @I PrOYECIO .o e e 17

1.2. Linea de iNVESTIgaCiON .........uiii i e e 17

1.3. Actividad econ6mica en la que se aplicaria lainnovacion o investigacion

=T o] [T oX= To F- LRSS 17
2.1. Planteamiento del problema.............uuuiiiiiiiiiiiiii 18
2.1.1 Problemas de iNVESHIGACION..........cccuiiiiiiiii it e et e e s e et e e e e st e e e snneeeeseaeeas 20
2.2, JUSTITICACTON ..ttt e e e e e e st eaaa s 21
2.2.0. JUSHFICACION TEOMICA ...ttt ettt et e s ab et e e ss bt e e e st e e nnnn e e e s nne s 21
2.2.2 JUSHIficaCiON MELOUOIOGICA. ... . eeeeiiiiie ittt e et e e e e s 22
2.2.3 JUSHIfICACION PIACHCA . .......eeie ittt e e et e e es 23
2.3. MarCO refEreNCIAl .......cooiiiiiiiii e 23
2.3.1. Antecedentes de 1a INVESTIGACION .......ocueiii ittt s e e e e et e e s snneeeesneaeeas 23
2.3.2. MIICO TEOMICO ...ttt ettt ekttt ekttt ekt ekt b e bt e bt e b et e bt e be e e b bt e e ke e e bb e e nbe e e be e e nbeeennn e 28
2.3.3. GlOSAIIO dE TEIMNINOS ... .eeiiitiietie ettt ettt ettt b ettt s ke bt e st e e et et e nbn e e nbn e e nnneennreens 40
2.4. RESUMEN EJECULIVO ..coiiiiiiiiiiie et e e e e et e e e e e e e e e e e a et eaeaaeas 42
2.5. Caracteristicas técnicas o tributos del proyecto ........cccooecvvvviieeeeeeeiiiiiiiiiceenn. 43

2.6. Analisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras o novedades

LE=Tod 110 oo [T oX= PR PP PPPPRPPR 43
2.7 Objetivo general Y @SPECITiCOS ...uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieieeieeeeeeeeeeeeeneeeenennnnnes 45
2.7.1. ODJEUVO GENEIA ...ttt et e bttt e st et as 45
2.7.2. ODJEtIVOS @SPECITICOS. ...uutiieiiitiie ettt et 45



la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I S I L
Punta Hermosa, 2025.

2.8. ComMPONENLE AEl PrOYECTO ....uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 45
2.9. Resultados generales: componentes del proyecto ........ccccceeeeieeeeviieiiiiiceene e, 46
2.10. Plan de actividades del ProyeCto ......ccciieeeiiiiiiiiiciis e 47
2.11. Metodologia del PrOYECIO ....cciiiii it 48
2.11.1. HIipOteSIS A€ INVESHGACION ......eiitiiiiieetie ettt ettt ettt ettt e e s et e e sbeeenbe e e sbeeenbeeesbneeseneen 48
2.11.2. Operacionalizacion de Variables.............ooiiiiiiiiii e 48
2.11.3. ENfOQUE A€ INVESTIGACION ....uvviiutiiiiieeiie ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt sbe et et e e s be e e b e e sbeeenbeeesineesbneens 50
2.11.4. TipO dE INVESTIGACION .....ccutiiitiietit ettt ettt ettt ettt ettt ekt et e sbe e sbe e e s be e e bb e e s beeeabeeesbeeenbbeesbneenbneens 50
2.11.5. DiSEM0 A€ INVESHGACION.......cotiiitiiiiie ettt ettt ettt ettt et e sbe e e b e e sbeeenbb e e sbeeenbeeesineesaneens 51
2.11.6. NIiVeleS de INVESHGACION ......cueiiiiiiiie ettt ettt ettt s b e et e e sbe e e be e e saneeseneens 51
b R = o o] - Tor o o O TP PP PP PUPRP PRI

2.11.8. Muestreo y Muestra
2.11.9. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

2.11.10. Validez y coONfiabilidad ..........cooiieiieiiie et
[1l. Estimacion del coStO del PrOYECIO.........uueei e i et e e e e eaaaees 54
3.1. Estimacién de los costos necesarios para laimplementacion........................ 54
IV. Resultados de iNVESHIGACION ..........ooiiiiiiieei et e e e et eeaeeaaenees 55
4.1. Andlisis de resultados deSCriptiVOS .....ccooiiiiiiiiiii e 55
4.2. Andlisis de resultados inferenciales.........cccceeeeeiie e, 57
V. SUSEENLO del MEICAUD.......ccceii e e et e e e e e eaaans 87
5.1. Alcance esperado del MErCaAGO. .......uuuuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieiibbeeebeeeeeeeeeeeeeeeeaeeene 87
5.2. Descripcién del mercado objetivo real o potencial .........ccccceeeiiiiiiiiiiiienn . 88
5.3. Descripcién de la propuesta de innovacién o del modelo de negocio ........... 90
LR 204 I D= To [ o 1) oo IR | (0T Tox o o - SRR 90
5.3.2. PropuESTA € VAIOK .....ceiiiiiiiiiiiii ettt e e ettt e e e e e st b et e e e e e e s nnbneeeeeeeeeanes 91
5.3.3. FUEBNLES T8 INQIESOS ...ccii ittt e ettt e ettt e e e e ettt et e e e e e bbbttt e e e e e s ab b et e e e e e s e s anbnrreeaeeesanes 91
5.3.4. Canales de diStrDUCION ...........uii i e e e eaeeas 92
5.3.5. Estrategia de penetracion €n €l MEIrCAGO ........ccoiuiiiiiiiiie ettt e e eaeeas 93
5.3.6. Actividades productivas Propias Y @XIEINEAS. ........ueueeiaaiiiiiiieeee e e ettt e e e e et re e e e s e sibneeeeeeeeaanes 94
LT B R A 1= o T TP PPUU T TUOTUPPRPPR 95
VI. Conclusiones y reCoOMENTACIONES ........uuuiiiie et e e e et e e e e e e e eeaaana e e e eaeeeenee 95
0 I O Y o] 10 £ 0 =N 95
6.1.1. CONCIUSIONES GENETAIES ...ttt ettt e e e e e sttt e e e e e e s anbbbeeeeaaeeeanes 95
6.1.2. CONCIUSIONES ESPECITICAS ....ivvveeeiiiie ettt si e e a e e e e ees 96
I = Tod 0] ¢ g T=T 0 Lo F=Tod o o =T PN 97
VII. Referencias bibliografiCas..........cooiiiiiiiiiii e eeaens 99



la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I S I L

Punta Hermosa, 2025.
R4 L TR 4 1= 1P

S I 101 T T 0 (=T U1 1 € R
8.2. Registro de impacto Y reSultadosS ..........uuuuuiuiiiiimiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeneneees
SR B Y F= 1 Ao [ ot o RS £] A= o = W R
8.4. Matriz de Operacionalizacidn de variables..............coooviviiiiiii e,
8.5. Instrumentos de recoleccion de datosS ........coooviiiiiiiiiiiiee e

8.6. ValidacCion e EXPEITOS ..uuuuuiii it e et e e e e e e e e



la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I S I L
Punta Hermosa, 2025.

indice de tablas

Tabla 1: Atributos del sistema de atencidn VIrtual ...........oooueeeiiiiiiiiiiiiiee e 43
Tabla 2: Comparacién entre atencidn presencial y sistema de atencion virtual..................... 44
Tabla 3: Niveles y valores de ValIdEzZ ..........coviiiiiiiiiiiiicc et a e 53
Tabla 4: Valores del coeficiente de correlacion de PearSon .......cccccocvveeeiiiiieeiiiieee s 53
Tabla 5: Estimacion de costos necesarios para el desarrollo de lainvestigacion ................. 54
Tabla 6: Caracteristicas segln el sexo del estudiantado ..........cccccvevviiieeiiiiiee s 55
Tabla 7: Caracteristicas segUn el rango de €dades.........cccvueiiiiiiiiie e 56
Tabla 8 ReduccCion de tiemMPOS 08 ESPEIA. . ..uiiuiiiiiiaiiie it riiee e stee ettt et et ae e be e sebeesaaeas 57
Tabla 9 Mejora de resolucion de ProbleMaS ........ccooiiiiiiiii i 58
Tabla 10 Informacion PropPOrCiONAUA ........uuviveieii it s s e e e e s s rr e e e e e s anrnreees 59
Tabla 11 Minimizar 10S tieMPOS A€ ESPEIA ..cccceeiiciiiiiieie e s e e e e e e nnneae s 60
Tabla 12 Resolver problemas a su totalidad .........ccceeereeiiiiiiiiie e 61
Tabla 13 Cumplimiento con [as @SPECLAtIVAS .......cccuviiiieeiii i 62
Tabla 14 Recomendacion de 1a ProPUEBSTA ......cocccuviiiiiie et e e e 63
Tabla 15 Facil de usar para CUAIQUIET USUAIIO ......c.uuuieiieeiiiiiiiiieeee e e ceciteee e e e e s sinvreee e e e e 64
Tabla 16 Disponibilidad en t0d0o MOMENTO ......cooiiiiiiiiiiie e 65
Tabla 17 Navegacion fluida y sin difiCUltades .........oooiiiiiiiiiii e 66
Tabla 18 Compatible con diferentes dispositivos y plataformas ..........ccccceeveiiiiiieiiieee s, 68
Tabla 19 Acceso al sistema sin necesidad de CONOCIMIENTOS .....ccovvivviiiiiieeiiiiiee e 69
Tabla 20 Cumpliendo expectativas en 1a atenCiON .........cccovuiiiiiiiiiieiii e 70
Tabla 21 Proporcionara un servicio de alta calidad ...........ccccvveeieeiiiiiiiiic e 71
Tabla 22 Reduccién del tiempo de espera para recibir reSpuestas.....ccccccceeevvvvcvieeeeeeeeeeccinnnn, 72
Tabla 23 Proporcionara tiempos de atencion mas rapidoS .....cccceeevviciiiiiieee e ieciieee e 73
Tabla 24 Mejora de rapidez en 1a ateNCION .........occiviieiie e 74
Tabla 25 Resolver eficientemente 1asS CONSUITAS .......ooeiiiiiiiiiiiiiiie e 75
Tabla 26 Resolver problemas sin necesidad de iNSIStir .....ccccccoevvviiiii e, 76
Tabla 27 Usuarios satisfeCh0Ss CON 1 PropUESTA......cocueiiiiiiiiiiiiie e 77
Tabla 28 GestiOn A trAMITES .....uiiiiiii i e e e e e e e s s ee e e e e e e nansnreees 78
Tabla 29 ReSOIVEr ProbDIEMAS......oouiiiie e 79
L= Lo F= BT AN o o == 1 11 o -V SRR 80
Tabla 31 Servicio de CAlITAU ........ooviiiiiiiiiie e e e e e s s ee e e e e e e e enneeees 81
Tabla 32 FUNCIONa adeCUATAMENTE.........uuiiiiiie et e e e e e e s e ee e e e e e s sneneeees 82
Tabla 33 Reduccion del tiemMPO A€ ESPEIA....c.ccciiiiiiiieiie ettt e e e e eaaraees 83
Tabla 34 Resolucion de ProblEMas .......c.uuviiiiii e 84
Tabla 35 SatisfacCion de [a ProPUESTA ......ueiiiiiii i e e e 85
Tabla 36 Satisfechos con la PropueSta........cccooviiiiiiiiiii e, 86
Tabla 37: CONtEXIO A8 MEICAUO ...ceiiiiiiiiiti ettt e e e e e e e e e e s nbeeee e 88
Tabla 38: Clientes potenciables ... 89
QL= Lo = T 1 T 15 SRR 90

10



la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I S I L
Punta Hermosa, 2025.

ndice de figuras

Figura 1: DistribucCion SEQUN €l SEX0 ..ccoiiiiiiiiiiiee e e e e s r e e e e e e e e 56
Figura 2: Dsitribucién segln rango de edades.........cccvevreeiiiiiiiiiiiiee e e e 57
Figura 3 Percepcién positiva sobre la reduccion de 10S tiemposS ........occcvvveevee s iicciiiieeee e 58
Figura 4 Ayudara a resolver problemas ... ..o 59
Figura 5 SiStema Clara Y PrECISa.....cuuuii ittt 60
Figura 6 Reduccion de tiempoSs A€ ESPEIa .....ccuiiiuiiiiiiiiiiee ittt eneeas 61
Figura 7 ResoluCiOn de Problemas........o.eo it 62
Figura 8 Cumpliendo @XPECIALIVAS .......ciiuuiiieiiiiiie ittt 63
Figura 9 Dispuesto para recomendar €l SISTEMa ........cooiuiiiiiiiiieiiiiii e 64
Figura 10 Sistema fACIH 0@ USAI......uuuiiiieiiiiiiiiiiie et e e e e e r e e e e e e st ae e e e e e e e e aanns 65
Figura 11 Disponibilidad abSOlUta...........ccocuiiiiiiiii e 66
Figura 12 Navegacion flUIda........c..uuiiiere e r e e e s st e e e e e e e e st an e e e e e e e e aanns 67
Figura 13 Compatibilidad con diversos dispositivos y plataformas ........ccccccccevviiiiiiienneeennnnnns 68
Figura 14 Utilidad sin necesidad de tener conocimiento tecnoldgiCo ......ccccceeevvviiiiiieieeeennnnnns 69
Figura 15 Cumpliendo expectativas € mayoria de CASOS .......ccccveeeeeeriiiiiiiieeeeeeeesiiirrneeeeee e e 70
Figura 16 Servicio de calidad eleVada ..........occueiiiiiiiieiiiii e 71
Figura 17 ReduccCiOn en tiemMPO 0€ ESPEIa ...cuuuiii ittt 72
Figura 18 Tiempo de atencion MAS FAPITOS ....eiiiiiiiiieiiii et 73
Figura 19 Mejora de rapidez en [@ ateNCiON .........coiuiiiiiiiiiie e 74
Figura 20 Resolviendo consultas de 10S USUAIIOS ......cuiuiiiiiiiiiieiiiiiee et 75
Figura 21 Resolver problemas sin necesidad de insistir varias VECES ........cccccvevvvevvveveveeenennn, 76
Figura 22 Satisfechos con el SISteMa .......ccoovvviiiiiiiiii e 78
Figura 23 Gestion de tramites Y SOHCITUAES ...cuviiiiiiiciiiiiie e 78
Figura 24 Resolviendo problemas de manera efectiva.......cccccccceveviiiiiicccc 80
Figura 25 Accesibilidad para los contribuyentes .......cccccccvvvvviiiii 81
Figura 26 Brindando servicio de calidad .........ccccccevvviviiiiiiiii 82
Figura 27 El sistema funcionara adecuadamente..........cueiiiiiiiieiiiiiie e 83
Figura 28 Reducir €l tiemMPO 0@ ESPEIaA .....uiiiiiiiiie ittt e 83
Figura 29 Resolvera problemas efiCazmente ... 84
Figura 30 Satisfechos con la propuesta del SiSteMa.........cooiiiiiiiiiiiiiii e 85
FIgura 31 SatiSTACCION .....ueiiiiiiiiii e e e st e et e e e 86

11


file:///C:/Users/USER/Desktop/Modelo%20de%20estructura%2021-07.docx%23_Toc204204707
file:///C:/Users/USER/Desktop/Modelo%20de%20estructura%2021-07.docx%23_Toc204204708

la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I S I L
Punta Hermosa, 2025.

RESUMEN

Introduccidn. La presente investigacion surge ante las crecientes deficiencias en la
atencion ciudadana que presentan las municipalidades distritales de Lima Metropolitana,
especificamente en el caso de la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa. Asimismo, la
limitada implementacion de plataformas digitales y la escasa capacitacion del personal
generan insatisfaccion en los contribuyentes y afectan la eficiencia institucional. Objetivo.
Conocer si es viable la propuesta de implementacion de un sistema de atencién virtual que
permita mejorar la satisfaccion del cliente en los contribuyentes de la Municipalidad Distrital
de Punta Hermosa, 2025. Metodologia. La investigacién adopta un enfoque cuantitativo,
de tipo aplicada, con disefio no experimental y corte transversal. Se emple6 un cuestionario
validado por juicio de expertos y aplicado virtualmente a una muestra no probabilistica de
80 contribuyentes. Resultados. El 90% de los encuestados considera que el sistema virtual
contribuird significativamente a reducir los tiempos de espera, mejorar la resolucién de
problemas y elevar la calidad del servicio. Se identificaron altos niveles de expectativa en
cuanto a eficiencia, accesibilidad y efectividad del sistema propuesto. Propuesta de
implementacién. Se plantea la creacién e integracion de una plataforma digital que
permita a los contribuyentes realizar tramites, consultas y pagos de manera remota, con
acceso multiplataforma, navegacion intuitiva y soporte técnico. La propuesta contempla
ademas un plan de capacitaciébn continua al personal municipal y mecanismos de
retroalimentaciéon ciudadana para evaluar su desempefio. Conclusidn. Se concluye, que
la implementacion de un sistema de atencién virtual resulta viable y representa una
solucion efectiva para optimizar la gestion publica local, fortalecer la relacién gobierno-
ciudadano y fomentar la satisfaccién tributaria. Esta transformacion digital contribuira al
desarrollo institucional, mejorara la confianza ciudadana y consolidara la modernizacion
del Estado a nivel distrital.

Palabras claves: Atencion virtual; transformacioén digital; calidad del servicio; satisfaccion

del cliente; municipalidad distrital; Peru.
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ABSTRACT

Introduction. This research arises from the increasing inefficiencies in citizen service within
the district municipalities of Metropolitan Lima, particularly in the case of the Punta Hermosa
District Municipality. The limited implementation of digital platforms and the lack of staff
training generate taxpayer dissatisfaction and hinder institutional efficiency. Objective. The
study aims to determine the feasibility of implementing a virtual customer service system to
improve taxpayer satisfaction in the Punta Hermosa District Municipality by 2025.
Methodology. The research adopts a quantitative approach, applied type, with a non-
experimental and cross-sectional design. A structured questionnaire, validated by expert
judgment, was distributed virtually to a non-probabilistic sample of 80 taxpayers. Results.
The findings reveal that over 90% of respondents believe the virtual system will significantly
reduce waiting times, improve problem resolution, and enhance service quality. High
expectations were identified in terms of efficiency, accessibility, and effectiveness of the
proposed system. Implementation Proposal. The proposal involves the development and
integration of a digital platform allowing taxpayers to carry out procedures, inquiries, and
payments remotely, with multi-device compatibility, intuitive navigation, and technical
support. The plan also includes continuous staff training and feedback mechanisms to
evaluate performance. Conclusion. Implementing a virtual service system is feasible and
constitutes an effective solution for optimizing local public administration, strengthening
government-citizen relations, and increasing taxpayer satisfaction. This digital
transformation will support institutional development, enhance public trust, and advance the
modernization of the state at the district level.

Keywords: Virtual service; digital transformation; service quality; customer satisfaction;

district municipality; Peru.
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Introduccién

La presente investigacion aborda la viabilidad de implementar un sistema de
atencion virtual en la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa, en el contexto del afio 2025.
El tema central se enmarca dentro del proceso de transformacion digital en la gestion
publica, especificamente en el &mbito local, donde las municipalidades distritales enfrentan
crecientes exigencias por parte de los ciudadanos que demandan servicios mas eficientes,

accesibles y transparentes.

En los ultimos afos, la digitalizaciéon de los servicios publicos se ha convertido en
una necesidad ineludible para mejorar la interaccion entre el Estado y los ciudadanos.
Durante la emergencia sanitaria por la COVID-19, qued6 que necesitabamos acelerar la
transformacion digital, especialmente en el sector publico. La imposibilidad de atender a
las personas en persona con regularidad llevd a muchas instituciones a implementar
soluciones tecnoldgicas para seguir brindando sus servicios. Sin embargo, en varias
municipalidades en Per(, como Punta Hermosa, todavia hay desafios importantes. Entre
ellos, destacan la falta de infraestructura digital adecuada, que el personal no tenga
suficiente capacitacion en tecnologia y una notable brecha digital. Estos problemas limitan

la calidad del servicio y afectan cédmo los ciudadanos perciben la atencion que reciben.

En este contexto, la investigacion que compartimos aqui es especialmente
relevante porque propone una alternativa concreta para modernizar la forma en que la
municipalidad brinda atencién a sus ciudadanos. La idea es poner en marcha un sistema
de atencion virtual que ayude a reducir los tiempos de espera, facilite los tramites y mejore
el acceso a la informacién para los contribuyentes. Esta propuesta no solo busca hacer los
procesos mas eficientes, sino también crear una relacibn mas cercana, transparente y
centrada en las necesidades de la gente, fortaleciendo asi la conexion entre la ciudadania

y la gestion publica local.
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El objetivo principal de esta investigacion es analizar si es posible implementar una
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plataforma digital de atencion que aumente la satisfaccion de los contribuyentes de la

Municipalidad de Punta Hermosa, con una idea de ponerlo en marcha en 2025.
Para crear esta propuesta, el trabajo se ha organizado en cinco capitulos.

Capitulo I: EI primer capitulo ofrece una vision general del proyecto, incluyendo su
titulo, como se relaciona con el &rea estratégica correspondiente, el sector econémico

involucrado y la zona geogréfica donde se llevara a cabo la intervencion.

Capitulo II: En el segundo capitulo, se profundiza en la descripcion del estudio,
abordando el problema principal, los objetivos de la investigacion y las razones que
justifican el proyecto desde diferentes enfoques: teérico, metodoldgico y practico, asi como

tambien se presenta el marco conceptual que respalda la propuesta.

Capitulo Ill: El tercer capitulo detalla los costos estimados del proyecto,
identificando los recursos econdmicos necesarios para poner en marcha la solucién

tecnologica en el municipio.

Capitulo I1V: En el cuarto capitulo, se muestran y analizan los resultados obtenidos
a partir de encuestas realizadas a los contribuyentes, tanto desde un punto de vista

descriptivo como inferencial.

Capitulo V: En el quinto capitulo, se explica el analisis de mercado, incluyendo el
diagnéstico situacional, la propuesta de valor, como seria el modelo de negocio, las fuentes
de ingreso, los canales de distribucion, las estrategias para ingresar al mercado, asi como

las alianzas y actividades clave para poner en marcha el proyecto.
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Por ultimo, se presentan las conclusiones, sugerencias, bibliografia y anexos, los
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cuales incluyen los instrumentos elaborados y validados que permitieron alcanzar los

objetivos establecidos.
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I. Informacion general
1.1. Titulo del proyecto

El presente proyecto de investigacion se titula “Propuesta de un sistema de atencion
virtual para mejorar la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la municipalidad distrital

de punta Hermosa, 2025".
1.2. Linea de investigacion

La presente area estratégica se orienta dentro de la linea de investigacion sobre
aplicaciones tecnologicas y transformacion digital, ya que la implementacion de un sistema
de atencion virtual en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa
representa una oportunidad clave para modernizar la gestién publica local. Esta iniciativa
permitiria optimizar los procesos administrativos internos con el area de rentas, facilitar el
acceso a los servicios y mejorar la interaccién entre los contribuyentes y la institucién. En
un contexto donde la ciudadania exige soluciones mas agiles, transparentes y accesibles,
esta propuesta responde a las nuevas demandas sociales, alineandose con los esfuerzos

por construir una administracion mas eficiente, cercana y orientada al usuario.

1.3. Actividad econ6mica en la que se aplicaria la innovacién o investigacion

aplicada

El presente estudio se desarrolla en el contexto de la actividad econdmica vinculado
al sector de la administracion publica, debido a que se busca mejorar la calidad del servicio
que ofrece la municipalidad distrital de Punta Hermosa a sus contribuyentes a través de
una propuesta de implementacion de un sistema de atencion virtual. Este enfoque no solo
esta destinado a optimizar la gestion administrativa y tributaria, sino que también busca

elevar la satisfaccion del cliente, lo que es fundamental para el bienestar social.

Actualmente, la municipalidad esta enfocada a mejorar sus procesos y la calidad
de atencion al ciudadano, pero en consecuencia los administrados también se vuelven mas

alterados o exigentes sobre todo cuando existen modificaciones o actualizaciones de
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requisitos en los diferentes tramites que se encuentran dentro de los instrumentos de
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gestion, como son el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) y Texto Unico

de Servicios no Exclusivos (TUSNE).

En tanto, las atenciones y servicios que brinda la municipalidad se podrian convertir
en un indicio en la cual los administrados podrian optar por no cumplir con sus obligaciones
tributarias, asi como recaer como gestién en desventaja politica y social. Todos los
contribuyentes esperan una eficiente atencién, lo cual obtendria una aceptacién de la

gestién municipal en el entorno politico, social, econémico y administrativo.

Por tanto, el presente estudio sobre la propuesta de implementacion de un sistema de
atencion virtual para mejorar la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la
municipalidad distrital de punta Hermosa, 2025; se alinea dentro de este sector; por lo que

es necesario abordarlo a la realidad del distrito de punta hermosa.

2.1. Planteamiento del problema

En el panorama internacional, la digitalizacién de los servicios estatales se ha
consolidado como una linea estratégica fundamental para reforzar la interaccion entre las
instituciones publicas y los ciudadanos. La crisis sanitaria por la COVID-19 aceleré mucho
este proceso. Como resultado, muchos gobiernos empezaron a usar mas herramientas
tecnolégicas para asegurarse de que las personas pudieran seguir recibiendo atencion y
haciendo tramites, incluso durante los periodos de confinamiento y restricciones. Aunque
en varios paises ya se han logrado avances, todavia enfrentamos varios desafios, entre
ellos se encuentran la persistente brecha digital y la reticencia al cambio, tanto en el
personal de las entidades publicas como en los propios usuarios. Estas restricciones
afectan directamente la eficiencia de los servicios que se ofrecen y también limitan el
acceso equitativo a los beneficios que trae la digitalizacién, como lo muestran estudios

recientes sobre la gestién publica en América Latina (Cristia & Vlaicu, 2022).

18



la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Punta Hermosa, 2025.

En Perud, también se puede ver claramente cOmo se presenta esta situacion.

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I S I L

Muchas municipalidades contindan enfrentando dificultades estructurales para llevar
adelante procesos de transformacion digital de manera efectiva. Aunque se han puesto en
marcha politicas orientadas a modernizar la administracion mediante el uso de tecnologia,
en la practica, los ciudadanos siguen enfrentando demoras, procesos engorrosos y una
atencion que en muchos casos conserva rasgos marcadamente burocraticos. La
percepcién general es la existencia de una brecha entre la ciudadania y los 6rganos e
instituciones estatales, en otras palabras, una falta de confianza en estas mencionadas.
Esta desconfianza se ve acentuada por la carencia de recursos humanos capacitados en
la administracién publica para gestionar eficazmente los servicios digitales, como indican

Morte-Nadal y Esteban-Navarro (2022).

Por dltimo, en cuanto a la situacién problematica en un contexto local donde se
realizara el presente estudio, especificamente en la municipalidad distrital de Punta
Hermosa, el diagndstico revela que la implementacion de sistemas de atencion virtual es
aun incipiente. Esto genera un ciclo de insatisfaccion que afecta la percepcién del servicio
publico. Ademas, el control del problema se complica por la falta de una infraestructura
tecnolégica para garantizar una atencién eficiente, como sefiala la Escuela de

Administracién de Negocios para Graduados, 2024.

En el analisis actual de la situacion, se observa que la municipalidad ain no logra
una integracion de las tecnologias digitales en sus procesos administrativos. La Unica via
habilitada para atencion directa es un numero de teléfono celular con acceso a WhatsApp,
denominado Al6 Rentas, el cual es gestionado por un asistente del area de rentas. Sin
embargo, esta atencion es esporadica, ya que se realiza solo en los momentos disponibles
del funcionario dentro de su jornada laboral, Io que ocasiona demoras en las respuestas y

una atencién poco personalizada.
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Respecto a las proyecciones, el contexto para implementar un Sistema de Atencién
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Virtual en la municipalidad distrital de Punta Hermosa presenta un panorama alentador,
siempre que se aborden con eficacia los retos existentes. Si se destinan recursos
adecuados para fortalecer las competencias del personal y apostar por implementar
infraestructura tecnoldgica, es posible prever avances importantes en la calidad del
servicio. En el corto plazo, se anticipa una disminucion en los tiempos de respuesta y una
mayor satisfaccién por parte de los contribuyentes, lo cual podria traducirse en un
incremento en la confianza entre la entidad y una participacion ciudadana mas activa. A
mediano y largo plazo, se estima un impacto positivo tanto en la recaudacion fiscal
municipal promoviendo la cultura tributaria y garantizando un acceso mas eficiente a los

diferentes servicios que brinda la municipalidad.

Por dltimo, en cuanto a la situacién problematica en un contexto local donde se
realizara el presente estudio, especificamente en la municipalidad distrital de Punta
Hermosa, el diagndstico revela que la implementacion de sistemas de atencion virtual es
aun incipiente. Esto genera un ciclo de insatisfaccion que afecta la percepcién del servicio
publico. Esto supone, entre otras medidas, la capacitaciéon constante del personal en
herramientas digitales y atencion al usuario, asi como la habilitacién de canales efectivos
para recoger la retroalimentacion de los contribuyentes, invertir en la infraestructura
tecnolégica necesaria y realizar evaluaciones periddicas del sistema para detectar areas

de mejora y ajustar las estrategias en tiempo real.
2.1.1 Problemas de investigacién
2.1.1.1. Problema general

¢ Es viable la propuesta implementacién de un sistema de atencién virtual para
mejorar la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Punta

Hermosa, 20257

20



la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Punta Hermosa, 2025.

2.1.1.2. Problemas especificos
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¢ Es viable la propuesta de implementacién de un sistema de atencién virtual para
mejorar la calidad del servicio en contribuyentes de la Municipalidad de Punta Hermosa,

20257

¢Es viable la propuesta de implementacién de un sistema de atencién virtual para
mejorar el tiempo de respuesta en contribuyentes de la Municipalidad de Punta Hermosa,

20257

¢ Es viable la propuesta de implementacion de un sistema de atencién virtual para
mejorar la resolucion de problemas en contribuyentes de la Municipalidad de Punta

Hermosa, 20257?
2.2. Justificacion

2.2.1. Justificacion teérica

La digitalizacion de los servicios publicos es un proceso ampliamente documentado
en la literatura cientifica, donde se ha demostrado su impacto positivo en la modernizacién
del Estado, la mejora de la eficiencia institucional y el fortalecimiento de la relacién entre
las entidades gubernamentales y la ciudadania. Por lo tanto, no se identifican vacios
tedricos sustanciales respecto al uso de sistemas de atencidn virtual como herramienta de
transformacién administrativa. No obstante, gran parte de las investigaciones existentes se
han desarrollado en entornos nacionales o regionales con un alto grado de centralizacion,
lo que ha dejado escaso espacio para explorar su aplicacion en ambitos locales o en

distritos periféricos, particularmente en el caso peruano.

Desde este enfoque, la presente investigacion busca aportar valor al campo
académico al centrarse en un caso concreto: la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa.
Esta entidad local representa una realidad compartida por muchas otras jurisdicciones que

enfrentan limitaciones presupuestales y cuentan con un nivel de desarrollo tecnol6gico aun
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en proceso de consolidacion. Mas alla de analizar la factibilidad técnica de incorporar un
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sistema de atencion virtual, el estudio pone énfasis en comprender cdmo esta innovacion
puede modificar la percepcién ciudadana respecto al servicio publico. En particular, se
analizan aspectos como la eficiencia en la atencion, la accesibilidad para los usuarios y la

capacidad de respuesta institucional frente a las necesidades de la comunidad.

Asi, el objetivo central del trabajo no se orienta hacia la resolucion de grandes
vacios tedricos, sino mas bien hacia el fortalecimiento de un enfoque practico y localizado,
donde aun existe escasa evidencia empirica. Al analizar el comportamiento de variables
vinculadas a lo digital dentro de una administracion municipal concreta, se generan
insumos relevantes que pueden servir de referencia para promover procesos de
digitalizacion en otras municipalidades que compartan caracteristicas estructurales

similares.

2.2.2 Justificacion metodologica

Esta investigacion se enmarca dentro del enfoque cuantitativo, con el propdsito de
recopilar y analizar datos que permitan representar de manera objetiva la percepcion de
los contribuyentes frente a la implementacion de un sistema de atencion virtual en la
Municipalidad Distrital de Punta Hermosa, proyectado para el afio 2025. Para ello, se optd
por un disefio metodolégico de tipo no experimental y de alcance transversal, que permite
observar los fendmenos en su entorno natural sin manipular las variables, lo cual garantiza
una comprensiéon auténtica del objeto de estudio.

Para recopilar la informacién, usamos un cuestionario estructurado que ya habia
sido probado antes, para asegurarnos de que los resultados fueran confiables y
coherentes. Este método se aplicO con encuestas, lo que hizo mas sencillo evaluar
aspectos importantes, como qué tan eficiente es el servicio, qué tan facil es realizar los

tramites y como responde la institucion a las necesidades de las personas.
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Después de analizar los datos con herramientas estadisticas, podremos obtener
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resultados que nos ayuden a entender si la propuesta tecnolégica es viable o no. Ademas,
este enfoque basado en datos claros facilitara identificar cuéles son los factores clave del
sistema, y las conclusiones que saquemos podrian ser Utiles y aplicables en otras

municipalidades similares en estructura.
2.2.3 Justificacion Practica

Usar un sistema de atencion virtual es una buena manera de reducir los costos que
normalmente se generan con el modelo tradicional de atencibn de manera presencial.
Ademas, esta opcién ayuda a manejar mejor a las personas que visitan las oficinas
municipales con frecuencia, lo que también significa menos uso de recursos como papel,
energia y espacios disefiados para atender al publico. Por otro lado, permite que los
empleados puedan dedicar mas tiempo a tareas importantes en lugar de tareas
administrativas repetitivas, aprovechando de manera mas eficiente los recursos humanos
y financieros. Asimismo, al mejorar la eficiencia en el uso del tiempo por parte de los
trabajadores municipales, es posible redirigir sus funciones hacia actividades que generen
un mayor valor para la gestién publica. Los beneficios econémicos para las municipalidades
incluyen una mayor eficiencia en la recaudacioén de tributos y tasas municipales, ya que un
sistema mas accesible y eficiente incentiva a los ciudadanos a cumplir con sus obligaciones
tributarias. También, la reduccién en los tiempos de espera y mejora en la atencién podrian
incrementar la satisfaccion ciudadana, lo que se traduce en un entorno mas favorable para
la inversion local y el emprendimiento, generando un impacto positivo en la economia de

la Municipalidad de Punta Hermosa.

2.3. Marco referencial

2.3.1. Antecedentes de la investigacion

Antecedentes nacionales
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Segun el estudio desarrollado por Alvarez (2022) en su tesis para la Universidad
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César Vallejo, titulada “Calidad del servicio de atencién en mesa de partes virtual y
satisfaccion del usuario en la Defensa Publica — Sede Santa Anita, 2021”, el objetivo
principal fue analizar la relacion existente entre la calidad del servicio ofrecido a través de
la mesa de partes virtual y el nivel de satisfaccion de los usuarios en dicha institucion. La
investigacion se llevé a cabo bajo un enfoque de tipo transversal y disefio correlacional. La
muestra estuvo conformada por 100 usuarios, hombres y mujeres entre los 22 y 65 afios,
quienes realizan gestiones frecuentes en la municipalidad de Santa Anita. Para el
tratamiento estadistico de los datos se utilizé el software SPSS version 24, aplicando el
coeficiente Rho de Spearman con el fin de establecer la relacién entre las variables. Los
resultados evidenciaron una correlacion significativa y positiva entre la calidad del servicio

percibido y la satisfaccién del usuario.

Arriola (2023), en su tesis presentada en la Universidad San Ighacio de Loyola y
titulada “Relacion entre la calidad de Servicio Municipal y Satisfaccion del Usuario de una
Municipalidad de Lima Metropolitana, 2022”, busco analizar la vinculacion existente entre
la calidad del servicio prestado por la administracion municipal y la percepcion de
satisfaccion de los usuarios durante el afio 2022. La investigacion se desarrollé bajo un
enfoque cuantitativo, con una orientacién aplicada, disefio no experimental de corte
transversal y alcance correlacional. La poblacion encuestada estuvo compuesta por 384
residentes del area en estudio. Para el tratamiento de los datos se emplearon los
programas SPSS Statistics version 27 y Microsoft Excel, mediante los cuales se aplicaron
andlisis tanto descriptivos como inferenciales. Los hallazgos del estudio demostraron una
relacion positiva entre la calidad de los servicios brindados por la municipalidad y el nivel

de satisfaccion expresado por los ciudadanos.

Mufioz (2023), en su tesis presentada en la Universidad César Vallejo bajo el titulo

“Eficacia de mesa de partes virtual y su incidencia en la satisfaccion de usuarios en una
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municipalidad de Lima, 2022, tuvo como propésito analizar el efecto de la eficiencia de la
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plataforma digital en el nivel de satisfaccion de los ciudadanos que interactuaron con dicha
herramienta durante el afio 2022. La investigacion adopté un enfoque cuantitativo, fue de
tipo bésico, con un disefio no experimental, explicativo y de corte transversal, lo que
permiti6 observar las variables en su contexto habitual sin manipulacién. Para la
recopilacion de informacién se aplicé una encuesta estructurada de 41 items, validada por
expertos y con confiabilidad comprobada mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. La
muestra estuvo integrada por 375 usuarios de los servicios digitales de la municipalidad.
Los hallazgos indicaron que la efectividad de la mesa de partes virtual influye de forma
considerable en la percepcion de satisfaccion, con una incidencia del 50.4%. El estudio
concluye que una adecuada gestion e implementacion de plataformas digitales tiene un
impacto relevante en la mejora de la experiencia ciudadana en el acceso a servicios

publicos.

Acosta Tello (2023), en su tesis desarrollada en la Universidad César Vallejo bajo
el titulo “Calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital de
Lima Metropolitana, 2023”, tuvo como propdsito analizar el vinculo existente entre la
percepcién de calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios en una entidad
edil de Lima Metropolitana. La investigacion adopté un enfoque cuantitativo con fines
aplicados, se caracterizd por ser de tipo correlacional, no experimental y de corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 80 ciudadanos, quienes respondieron un
cuestionario estructurado de 44 preguntas. Los resultados revelaron una relacion positiva
fuerte y estadisticamente significativa entre ambas variables, con un coeficiente de
Pearson de r = 0.917 y un valor p de 0.000, lo que indica un alto grado de asociacion. El
estudio concluye que un incremento en la calidad del servicio ofrecido por la municipalidad

se traduce directamente en un mayor nivel de satisfaccion por parte del usuario.
Antecedentes internacionales

25



la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Punta Hermosa, 2025.

Cisneros (2021), en su trabajo de titulacién de la Universidad Estatal Peninsula de
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Santa Elena, titulado “Aplicacién Web para Reporte y Seguimiento de Denuncias en el GAD
Municipal de Salinas mediante la Implementacion de un Chatbot Multilenguaje como
Asistente Virtual”’, tuvo como objetivo desarrollar un asistente virtual mediante un chatbot
multilenguaje para automatizar el proceso de denuncias en el GAD Municipal de Salinas.
El sistema se disefi6 con una arquitectura cliente-servidor, permitiendo a los usuarios
interactuar mediante conversaciones escritas para facilitar la presentacion y el seguimiento
de denuncias. La investigacion se llevé a cabo con un enfoque exploratorio y diagnostico,
lo que permitié identificar los requisitos funcionales y no funcionales del sistema. Se utilizo
una metodologia de desarrollo incremental, que integrd procesos secuenciales y paralelos,
basada en el ciclo de vida del software. Para su implementacién se emplearon tecnologias
de cédigo abierto, como Angular, ExpressJS, NodeJS y Dialog Flow para el procesamiento
del lenguaje natural. Respecto a los hallazgos obtenidos, las evaluaciones de funcionalidad
evidenciaron que la aplicacion permitié una reduccién significativa en el tiempo que los
ciudadanos empleaban para registrar y dar seguimiento a sus denuncias. Asimismo, se
llevé a cabo una encuesta aplicada a 150 residentes del distrito de Salinas, de los cuales
el 85% manifestd utilizar internet, lo que pone en evidencia la relevancia de incorporar
herramientas tecnoldgicas en la mejora de los servicios ofrecidos por las municipalidades.
A partir de estos resultados, se concluye que la implementacién de un asistente virtual
basado en chatbot con capacidades multilinglies contribuye positivamente a la eficiencia
en la gestion de denuncias y mejora sustancialmente la experiencia del usuario en el

entorno municipal.

Carrasco (2020), en su trabajo de tesis presentado en la Universidad de Chile,
titulado “Tecnologias de interaccion digital como herramientas de innovacién para una
gestion local moderna: Estudio de caso de las municipalidades de Santiago y Las Condes”,
tuvo como propoésito examinar el impacto que han tenido las tecnologias de interaccion

digital en las municipalidades de Santiago y Las Condes durante el periodo comprendido
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entre 2017 y 2020. El objetivo central de esta investigacién fue identificar los factores
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internos y externos que inciden, de manera favorable o desfavorable, en la implementacién
y consolidacion de plataformas digitales dentro del ambito de la gestibn municipal. Para
abordar esta problematica, se adopté un enfoque metodolégico mixto que combiné técnicas
cuantitativas y cualitativas, lo cual permitié enriquecer el analisis desde distintas
perspectivas. El estudio se enmarco dentro de una investigacion de tipo descriptiva, lo que
posibilité examinar en profundidad el efecto que tienen estas soluciones tecnoldgicas sobre
la eficiencia y accesibilidad de los servicios publicos. Los hallazgos ponen en evidencia
que las herramientas digitales enfocadas en la interaccion ciudadana juegan un papel
determinante en los procesos de modernizacion institucional, promoviendo una relacion

mas directa y efectiva entre la poblacion y sus autoridades locales.

A partir del analisis de los datos obtenidos, se concluye que el uso de herramientas
tecnolégicas representa un componente clave en los procesos de modernizacion del sector
publico. Estas soluciones contribuyen a una toma de decisiones mas informada, optimizan
los procedimientos administrativos y elevan los niveles de calidad en la prestacion de
servicios. Ademas, su incorporacién no solo mejora la eficiencia operativa, sino que
también fortalece los mecanismos de participacion ciudadana, promoviendo una gestion

publica mas transparente, accesible y orientada a las necesidades de la comunidad.

En su tesis doctoral desarrollada en la Universidad Complutense de Madrid, Picallo
(2021) abordé el estudio del marco normativo que regula tanto el derecho de acceso a la
informacion como los servicios de atencion ciudadana dentro de la administracion
autonémica de Galicia. El objetivo principal del trabajo fue analizar los mecanismos
utilizados para promover la transparencia institucional y garantizar que los ciudadanos
puedan ejercer plenamente su derecho a estar informados. La investigacion se enfoc6 en
evaluar como se han implementado estos instrumentos en la practica, sus resultados

concretos y el alcance efectivo de las politicas publicas relacionadas con esta materia. Para
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ello, se utiliz6 una metodologia rigurosa que permitié asegurar un andlisis objetivo, libre de
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sesgos. Entre los principales hallazgos se identific6 que, si bien existen estructuras
institucionales orientadas a facilitar la transparencia y una atencién adecuada al ciudadano,
aun se enfrentan retos importantes en cuanto a su eficacia y al aprovechamiento eficiente
de los recursos publicos. El estudio resalté que no basta con que las instituciones cumplan
formalmente sus funciones; también es indispensable que gestionen los recursos con
responsabilidad, priorizando proyectos que generen un impacto positivo y real en la

ciudadania.

Kowalski, Esteve y Mikhaylov (2017) desarrollaron un estudio titulado Application of
Natural Language Processing to Determine User Satisfaction in Public Services, en el cual
aplicaron una metodologia innovadora basada en técnicas de procesamiento de lenguaje
natural (PLN). Su investigacion analizé aproximadamente 145,000 comentarios emitidos
por usuarios respecto a los servicios de atencion primaria financiados con fondos publicos

en Inglaterra.

Los resultados del analisis permitieron identificar que la calidad del trato brindado
por el personal y el nivel de burocracia presente en los procesos administrativos son los
principales factores que inciden en la percepcion de satisfaccién de los ciudadanos a
escala nacional. El uso de herramientas automatizadas de andlisis linguistico no solo
permitio extraer patrones relevantes de una muestra amplia, sino que también ofreci6 una
perspectiva mas precisa y representativa de las preferencias y expectativas del publico.
Estos hallazgos constituyen un aporte significativo para orientar mejoras en la prestacion

de servicios dentro del ambito gubernamental.

2.3.2. Marco teérico
Variable 1: Implementacién del Sistema de Atencién Virtual

Definicion conceptual:
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De acuerdo con lo planteado por Pradnyadewi y Giantari (2022), un sistema
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de atencion virtual resulta efectivo cuando logra brindar respuestas oportunas y
adecuadas a las necesidades de los usuarios. Su eficacia se mide en funcion de la
capacidad para ofrecer soluciones &giles, alineadas con los requerimientos del
publico, y orientadas a generar una experiencia satisfactoria a través de un servicio

eficiente y orientado al cliente.

Transformacién Digital

GOmez (2022) plantea que la transformacion digital implica una evolucién profunda
dentro de las organizaciones, motivada por la incorporacién de tecnologias emergentes
como Big Data, inteligencia artificial y servicios en la nube. Estas herramientas no solo
permiten optimizar los procesos internos, sino que también requieren una redefinicion de
los modelos de negocio tradicionales, a fin de responder con mayor agilidad a los desafios
del entorno actual. Este cambio va mas alla de la simple incorporacion de herramientas
digitales, ya que supone una reestructuracion global que abarca tanto la cultura institucional
como los sistemas operativos, con el objetivo de construir organizaciones mas dinamicas,
competitivas y alineadas con las exigencias de la era digital.

Desde esta perspectiva, la transformacién digital no debe entenderse Unicamente
como una actualizacién tecnoldgica, sino como un proceso de renovacion estructural
dentro de las organizaciones. Este cambio supone no solo la adopcion de herramientas
digitales como Big Data o inteligencia artificial, sino también una modificacién profunda en
la cultura organizacional y en la gestion de los procesos internos. Si bien estas tecnologias
contribuyen de manera significativa a optimizar el rendimiento operativo, también
demandan una revision estratégica de los modelos de negocio, orientada a mejorar la
capacidad de adaptacion frente a un entorno en constante cambio. En consecuencia,
abordar la transformacion digital implica asumir una visién integral que combine innovacién

tecnolégica, redisefio organizacional y uso eficiente de los recursos, con el propdésito de
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fortalecer la sostenibilidad y la competitividad institucional en el

contexto
actual (Gomez, 2022).

Segun lo expuesto por Ledahawsky (2022), la transformacion digital dentro de las
organizaciones requiere una revision critica y profunda de los sistemas tradicionales, con
el objetivo de reemplazarlos por modelos que integren el uso intensivo de datos y la
automatizacion de tareas repetitivas. Este enfoque no solo potencia la capacidad de
respuesta ante los cambios constantes del entorno competitivo, sino que también incide
positivamente en la experiencia del usuario, al permitir una prestacién de servicios mas

agil, eficiente y orientada a sus necesidades.

En esa misma linea, resulta fundamental sustituir los métodos tradicionales por
enfoques apoyados en el andlisis de datos y la automatizacion de procesos, los cuales se
han convertido en pilares fundamentales de la transformacion digital. Esta transicién no
solo favorece una mayor eficiencia operativa, sino que también permite optimizar el uso de
los recursos disponibles y liberar tiempo valioso que puede ser orientado hacia actividades
estratégicas, como la innovacién y el disefio de soluciones centradas en el usuario. De este
modo, la transformacion digital se posiciona como una condicion indispensable para
fortalecer la competitividad y garantizar la sostenibilidad de las organizaciones en un

entorno empresarial en constante evolucién tecnolégica (Ledahawsky, 2022).

Calvo y Parratt (2021) sefialan que una transformacion digital efectiva
requiere, ante todo, que las organizaciones desarrollen una capacidad constante
de adaptacion, especialmente en sectores donde la innovacion continua y la
rapidez en la toma de decisiones resultan determinantes para preservar la
competitividad. Segun los autores, esta habilidad se vuelve ain mas crucial en
contextos donde los avances tecnoldgicos son acelerados y las dinamicas del
mercado se transforman con frecuencia, obligando a las empresas a responder

de manera estratégica y oportuna.
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En este escenario, la agilidad para ajustarse a nuevas condiciones no solo
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garantiza la supervivencia institucional, sino que también ofrece una ventaja
competitiva tangible frente a otras organizaciones. Por esta razon, contar con
estructuras organizativas flexibles y con capacidad de reaccién rapida se vuelve
indispensable para consolidar una posicion firme y sostenible a largo plazo. Asi, tanto
la flexibilidad organizacional como la agilidad operativa deben ser vistas como pilares

clave en todo proceso de transformacion digital (Calvo & Parratt, 2021).

Gobierno Electrénico

Cortés y Cardona (2015) plantean que el gobierno electrénico no debe reducirse
Unicamente a la digitalizacién de tramites administrativos, sino que representa una
transformacion cultural profunda dentro del ambito estatal. Este proceso exige que las
instituciones publicas adopten nuevas dindmicas de relacionamiento con la ciudadania,
basadas en principios de transparencia, apertura y participacion. En este contexto, las
tecnologias digitales se conciben como instrumentos que permiten construir entidades mas
accesibles, centradas en el ciudadano, donde el acceso a los servicios publicos sea mas

agil y se fomente la implicacion activa de la poblacion en la gestion de los asuntos publicos.

La adopciéon de plataformas digitales y servicios en linea tiene como proposito
principal facilitar un acceso mas agil, transparente y oportuno a la informacién publica, lo
cual resulta fundamental para consolidar la confianza de la ciudadania en las instituciones
estatales. Bajo esta perspectiva, el gobierno electronico no solo contribuye a la
modernizacion de los procesos administrativos, sino que también cumple un rol clave en el
fortalecimiento de los valores democraticos, al generar espacios interactivos que
promueven la inclusion, el control ciudadano y la rendicion de cuentas. En consecuencia,
se impulsa una relacién mas cercana y participativa entre el Estado y la sociedad (Cortés

& Cardona, 2015).
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Segun el enfoque propuesto por Honores (2021), el desarrollo del gobierno
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electrénico en América Latina ha mostrado avances significativos, aunque todavia se
encuentra en una etapa de consolidacion progresiva. Si bien varios paises de la region han
logrado implementar medidas importantes en materia de digitalizacion estatal, aun persiste
el reto de disefiar e implementar politicas publicas robustas que orienten adecuadamente
el uso de tecnologias emergentes. Estas politicas deben estar alineadas con una visién
estratégica que contribuya a los procesos de modernizacién del sector publico y garantice
una adopcién tecnoldgica coherente con los objetivos institucionales a largo plazo.

Este proceso también demanda la elaboracion de estrategias que impulsen la
interoperabilidad entre los distintos sistemas que conforman el sector publico, asi como
una gestion ética y responsable de las tecnologias de la informacion y la comunicacion
(TIC). La interoperabilidad representa un elemento fundamental, ya que posibilita la
integracion eficiente de plataformas digitales pertenecientes a diferentes entidades
gubernamentales, promoviendo la automatizacibn de procedimientos y mejorando
significativamente la eficiencia en la gestion estatal. Ademas, el progreso del gobierno
electronico estard estrechamente vinculado a la capacidad de los paises para disefiar
soluciones tecnoldgicas innovadoras, que garanticen un acceso equitativo a la informacion
y fomenten la digitalizacion de los servicios publicos, con el fin de optimizar los procesos
administrativos y acercar la administracion al ciudadano.

Los procesos de transformacién tecnolégica no solo contribuyen a agilizar la
atencion al ciudadano, sino que también impactan positivamente en su calidad de vida, al
facilitar el acceso rapido y eficiente a servicios y tramites esenciales. Cuando el gobierno
electronico es implementado de manera efectiva, puede convertirse en un factor clave para
reforzar la confianza de la poblacién en las instituciones publicas, al fomentar una gestion
mas abierta y transparente. Ademas, esta digitalizacién reduce significativamente las
condiciones que favorecen practicas de corrupcion, promoviendo asi una administracion

mas integra y orientada al bien comun (Cortés & Cardona, 2015).
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Honores (2021) reconoce los avances que diversos paises latinoamericanos han

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I S I L

logrado en el desarrollo del gobierno electronico, aunque subraya que este sigue siendo
un proceso en construccion y sujeto a constante evolucién. A pesar de los logros
alcanzados, aun se requiere consolidar marcos normativos sélidos y politicas publicas bien
definidas que guien de manera eficaz la incorporacién de tecnologias emergentes en la
gestién publica. En este escenario, la interoperabilidad cobra especial importancia, ya que
permite la integracion funcional de los sistemas digitales implementados por distintas
entidades del Estado, mejorando la eficiencia operativa y elevando la calidad de los

servicios prestados a la ciudadania.

Asimismo, el autor destaca la necesidad de integrar principios éticos en el uso de
las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC), con el propésito de evitar
practicas inadecuadas que puedan comprometer la confianza en las instituciones publicas.
El éxito del modelo de gobierno electrénico depende, en gran medida, de la capacidad de
los Estados para desarrollar e implementar soluciones tecnolégicas que no solo
incrementen la eficiencia de los procesos administrativos, sino que también garanticen un
acceso equitativo y de calidad a los servicios destinados a la poblacion. Cuando este
enfoque se aplica de manera responsable y estratégica, fortalece significativamente la
relacion entre el Estado y la ciudadania, al promover la transparencia, reducir las

oportunidades de corrupcion y facilitar el acceso a los servicios gubernamentales.

Brecha digital

Villarreal (2018) sostiene que la brecha digital refleja una forma de desigualdad
social, ya que se manifiesta tanto en las dificultades de acceso como en el uso limitado de
las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), lo que genera dinamicas de
exclusion en un entorno cada vez mas determinado por el desarrollo tecnoldgico. Para
abordar esta problematica desde los niveles iniciales del sistema educativo, el autor plantea

una estrategia basada en tres pilares fundamentales: en primer lugar, la creacion de un
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marco normativo que garantice un acceso sostenido y equitativo a las TIC; en segundo
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lugar, la implementacion de una infraestructura tecnolégica adecuada y funcional; y
finalmente, el desarrollo de contenidos pedagdgicos pertinentes y adaptados al contexto

sociocultural de los estudiantes.

La articulacion efectiva de estos tres componentes busca convertir a las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) en herramientas que favorezcan la
inclusién digital, permitiendo que diversos sectores de la sociedad accedan y participen en
igualdad de condiciones. Este enfoque adquiere particular importancia cuando se aplica en
el ambito de la educacién béasica, ya que posibilita abordar, desde etapas tempranas, las
causas estructurales que perpettan la desigualdad en el acceso a la tecnologia. En este
contexto, contar con una normativa clara, una infraestructura tecnoldgica adecuada y
contenidos educativos pertinentes y contextualizados se vuelve fundamental para
garantizar una integracion real y sostenible a la sociedad del conocimiento

(Villarreal, 2018).
Calidad de servicio

El concepto de calidad en la prestacion de servicios ha sido ampliamente abordado
tanto desde la perspectiva del marketing como desde la gestién publica, debido a su
influencia directa en la percepcion que los usuarios tienen del servicio y en su nivel de
satisfaccion. Esta nocion integra distintas dimensiones complementarias que, en conjunto,
permiten evaluar la efectividad, la eficiencia y el grado de satisfaccion que experimenta el

ciudadano al interactuar con una entidad o al hacer uso de un servicio especifico.

Para abordar adecuadamente esta categoria, es imprescindible comenzar con la
definicion de servicio. Kotler y Keller (2016) lo describen como cualquier acto o beneficio
que una parte ofrece a otra, sin que ello implique la transferencia de propiedad de un bien

tangible. En consecuencia, la experiencia del servicio se caracteriza principalmente por su
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intangibilidad, aunque puede estar acompafiada de elementos materiales como
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plataformas virtuales, formularios fisicos o infraestructuras institucionales. En este sentido,
la valoracién de la calidad del servicio no debe limitarse Unicamente a aspectos técnicos,
sino que debe considerar también la percepcion subjetiva que el usuario construye durante

su interaccion con la organizacion.

Schiffman y Kanuk (2005) explican que la percepcién del usuario respecto a la
calidad de un servicio se construye a partir de la comparacién entre las expectativas previas
y la experiencia real obtenida durante la interaccién con dicho servicio. Estas expectativas
pueden formarse por diversas influencias, como recomendaciones de terceros, vivencias
anteriores o mensajes publicitarios. Sin embargo, es la experiencia directa al momento de

utilizar el servicio la que, en definitiva, determina la valoracién final que el usuario le asigna.

En esa misma direccion, Flores (2022) resalta que elementos como la rapidez en la
atencion, el trato amable del personal y la exactitud de la informacion ofrecida son
determinantes en la percepcion favorable del servicio por parte de los usuarios. Por su
parte, Cérdova (2022) afirma que la calidad también se refleja en la capacidad institucional
para atender de manera oportuna y eficaz las necesidades del publico. A esto se suma el
analisis de Ramirez (2023), quien, a partir de un estudio enfocado en el sector del comercio
minorista, identifica que la fluidez en la navegacion digital y la accesibilidad a los servicios

son factores decisivos en la valoracion de la experiencia del cliente en entornos virtuales.

Desde la perspectiva desarrollada en esta investigacion, la calidad del servicio se
concibe como la capacidad que posee una entidad publica, especificamente una
municipalidad, para ofrecer una atencion eficiente, comprensible, accesible y orientada al
respeto hacia el ciudadano. Esta definicion incluye elementos como la puntualidad en la
atencion, el funcionamiento adecuado de las plataformas virtuales, la disposicion para

atender consultas y el profesionalismo con el que se gestionan los tramites administrativos.
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La combinacion de estos factores construye la experiencia del usuario y moldea su
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percepcién sobre la calidad del servicio recibido.

De acuerdo con Aliaga (2019), existen tres enfoques principales que explican la
relacion entre la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y la lealtad. El primero
considera a la calidad como un factor previo que da origen tanto a la satisfaccién como a
la lealtad. El segundo plantea que la satisfaccién actia como un vinculo intermedio entre
la calidad percibida y la fidelidad del cliente. Finalmente, el tercer enfoque propone un
modelo integral en el cual tanto la calidad del servicio como la satisfaccion influyen de

manera directa en la generacion de lealtad.

En el contexto del sistema de salud en el Peru, particularmente en el area de
consultorias externas, se ha comprobado que la calidad del servicio tiene una influencia
directa sobre la satisfaccion del paciente, y esta, a su vez, incide en su nivel de lealtad. La
calidad del servicio se compone de dos dimensiones principales: la calidad técnica, que se
refiere a las habilidades y conocimientos profesionales con los que se presta la atencién, y
la calidad funcional, vinculada a los procedimientos y métodos mediante los cuales se
entrega el servicio. Asimismo, se identifican seis dimensiones fundamentales que
configuran la percepcion del usuario frente al servicio recibido. Estas son la confiabilidad,
la empatia, la capacidad de respuesta, la seguridad, los elementos tangibles y las
condiciones del entorno, segun lo plantea Aliaga (2019). Tales dimensiones evidencian la
importancia de brindar una atencion integral y eficaz a lo largo de todo el proceso de
servicio, mas alla del simple resultado final. Este enfoque cobra especial relevancia en
sectores sensibles como el de la salud, donde la percepcién del usuario y el nivel de

confianza que este desarrolla resultan determinantes para fortalecer su fidelizacion.

A partir de lo expuesto, se puede afirmar que la calidad del servicio desempefia un
papel crucial en la generacion de satisfaccion del cliente, particularmente en aquellas
organizaciones que adoptan un enfoque centrado en el usuario. Un estudio realizado en la
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empresa Open Market, situada en la ciudad de Tarapoto, evidencié que, aunque el servicio
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ofrecido presenta niveles aceptables en cuanto a calidad técnica, la percepcion de
satisfaccion por parte de los clientes se mantiene en un nivel moderado. Este hallazgo
sugiere que la calidad técnica, por si sola, no basta para asegurar una experiencia
plenamente satisfactoria. Factores como la atencion personalizada, la actitud empéatica del
personal y la eficacia en la resolucion de problemas adquieren una importancia
determinante en la construccién de una experiencia positiva. Mejorar estos aspectos no
solo incrementa la satisfaccion del usuario, sino que también fortalece la relacion entre la
empresa y sus clientes, impulsa la fidelizacion y otorga una ventaja competitiva relevante,

sobre todo en mercados locales (Cérdoba, 2022).
Variable 2: Satisfaccion al cliente
Definicidon conceptual de satisfaccién del cliente

La satisfaccion del cliente constituye un elemento central en la evaluacion de los
productos o servicios ofrecidos, ya que se basa en la comparacion entre las expectativas
que el consumidor tenia antes del consumo y la experiencia efectivamente vivida durante
el mismo (Zendesk, 2023). Esta percepcion subjetiva funciona como un indicador esencial
dentro de los sistemas de gestion de calidad, al reflejar el nivel de correspondencia entre
lo prometido por la organizacion y lo realmente entregado. En sectores con alta
competitividad, como el comercio minorista, donde las exigencias del publico son cada vez
mas elevadas, la satisfaccion del cliente adquiere un valor estratégico para alcanzar el

posicionamiento en el mercado y fortalecer la lealtad del consumidor.

En este marco, Ramirez (2023) sefala que, para ofrecer un servicio eficiente y con
alto valor percibido, resulta fundamental que las organizaciones comprendan la manera en
gue los usuarios evaluan su desempefio, ya que dicha percepcion incide directamente en
su nivel de satisfaccion. En este sentido, el autor sugiere la aplicacion del modelo Servqual,

propuesto por Parasuraman, Zeithamly Berry, como una herramienta apropiada para medir
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la calidad del servicio mediante cinco dimensiones clave: confiabilidad, seguridad,
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capacidad de respuesta, empatia y aspectos tangibles.

Las dimensiones mencionadas permiten no solo identificar las expectativas del
cliente, sino también comprender los elementos que influyen de manera decisiva en su
nivel de satisfaccién. De acuerdo con Ramirez (2023), existe una relacién estrecha entre
la percepcién de calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, lo que implica la
necesidad de que las organizaciones adapten sus procesos operativos conforme a las
valoraciones y requerimientos del publico. Desde este enfoque, monitorear de forma
continua la satisfaccion del cliente se vuelve una herramienta estratégica fundamental para

impulsar procesos de mejora continua en el interior de las instituciones.

En la misma linea, el autor sefiala que en modalidades de atencion como el sistema
click and collect, ampliamente utilizado en el sector retail, la eficiencia operativa no es
suficiente para garantizar una experiencia satisfactoria. Factores como la confiabilidad del
servicio, la percepcion de seguridad por parte del cliente y una actitud empatica del
personal cobran especial relevancia en la configuracion de dicha experiencia. Por ello,
resulta esencial gestionar de forma integral cada punto de contacto con el usuario, ya que
esta estrategia permite ajustar el servicio a sus expectativas, incrementar su nivel de
satisfaccion y, al mismo tiempo, consolidar una ventaja competitiva sostenible para

la organizacion.

La satisfaccion del cliente constituye un indicador fundamental para evaluar el nivel
de eficacia alcanzado por las organizaciones en sus procesos de atencion y prestacion de
servicios. En esta linea, Rivera (2018) sostiene que proporcionar un servicio de calidad no
solo mejora la percepcion del usuario, sino que también contribuye a su fidelizacion,
especialmente cuando se acompafia de una actitud proactiva y comprometida por parte del
personal. Esta perspectiva resalta la conexion directa entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente. De acuerdo con el autor, aquellas instituciones que apuestan por
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optimizar sus mecanismos de atencion al publico y fortalecen el involucramiento del equipo
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humano estan mejor posicionadas para establecer vinculos duraderos con sus usuarios.

Rivera (2018) también resalta la importancia de emplear instrumentos de medicion
gue sean validos y confiables al momento de evaluar variables vinculadas a la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. En su estudio, subraya que los altos niveles de
consistencia interna obtenidos mediante el coeficiente alfa de Cronbach en las escalas
utilizadas respaldan empiricamente la existencia de una relacion significativa entre ambas
dimensiones. Esta asociacion positiva confirma que una percepcién favorable sobre la
eficiencia del servicio incide directamente en el grado de satisfaccion experimentado por el
usuario. A partir de estos hallazgos, se establece una base tedrica soélida para aquellas
organizaciones que buscan reforzar su posicionamiento competitivo mediante una atencion

centrada en el cliente y orientada a la mejora continua de sus procesos operativos.

La satisfaccion del cliente constituye un elemento estratégico de gran relevancia
dentro de la gestidn organizacional, especialmente en sectores caracterizados por una alta
dindmica e innovacion constante, como el de las tecnologias de la informacién. Thomburne
(2017) sefiala que este factor no solo se relaciona estrechamente con la fidelizacién del
consumidor, sino que también influye directamente en su disposicion a contratar nuevos
servicios. A partir de una investigacion realizada en 147 empresas del rubro tecnolégico, el
autor identificé una correlacion positiva entre el nivel de satisfaccion del cliente, su lealtad
y la tendencia a ampliar el portafolio de servicios adquiridos. Estos resultados evidencian
gque una experiencia satisfactoria eleva significativamente las probabilidades de recompra
y disminuye la sensibilidad del usuario frente a variaciones en los precios. En
consecuencia, las organizaciones logran consolidar una ventaja competitiva sostenida,
basada en la percepcién de valor generada mas all4 del aspecto meramente econdmico

de su propuesta.
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De acuerdo con Thomburne (2017), la fidelizacion que se genera a partir de una
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experiencia positiva permite a las organizaciones enfrentar con mayor solidez las
fluctuaciones del mercado en materia de precios. Esto es posible cuando se prioriza la
creacion de propuestas de valor diferenciadas y se cultivan relaciones duraderas con los
clientes. Desde esta perspectiva, la satisfaccion del usuario adquiere un rol estratégico
clave, ya que actia como un factor decisivo para garantizar la sostenibilidad institucional y

favorecer un desarrollo organizacional continuo a lo largo del tiempo.

Como resultado, tanto las empresas del sector tecnolégico como aquellas que
operan en entornos de dinamica similar deben centrar sus esfuerzos en monitorear de
forma continua la experiencia del usuario y en desarrollar estrategias orientadas a optimizar
los puntos de contacto mas relevantes. Esta perspectiva no solo contribuye a fortalecer la
fidelizacion de los clientes actuales, sino que también amplia las posibilidades de captar
nuevos usuarios, lo que repercute positivamente en la consolidacion de su posicionamiento

en el mercado y en el fortalecimiento de su capacidad competitiva.

2.3.3. Glosario de términos

Atencién virtual: Consiste en proporcionar servicios publicos mediante el uso de
tecnologias digitales, permitiendo la realizacién de tramites y la comunicacion entre la
ciudadania y la administracion sin la necesidad de acudir fisicamente a las oficinas. La
finalidad principal de esta modalidad es incrementar la eficiencia en la gestién publica y
garantizar un acceso mas equitativo a los servicios ofrecidos (Parviainen et al., 2017).

Transformacion digital: Es el proceso mediante el cual las entidades del sector
publico integran tecnologias digitales con el propdsito de optimizar sus procedimientos
internos, la prestacion de servicios y la interaccion con la ciudadania. Esta transformacion
conlleva adaptaciones no solo tecnologicas, sino también culturales y estructurales dentro

de la organizacion (Kane et al., 2015).
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Brechadigital: La brecha digital hace referencia a la disparidad existente en cuanto
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al acceso y utilizacion de las tecnologias digitales, la cual estd4 condicionada por factores
socioecondmicos y demograficos que afectan de manera desigual a distintos grupos de la
poblacién (Van Dijk, 2020).

Satisfaccién del cliente: Nivel de cumplimiento o superacién de las expectativas
del cliente respecto a la calidad del servicio recibido (Oliver, 1999).

Sistemade atencidn virtual: Conjunto de plataformas o herramientas digitales que
permiten gestionar tramites, consultas o solicitudes de servicios publicos de forma remota
y automatizada.

Municipalidades distritales: Entidades de gobierno local responsables de
administrar servicios y normativas dentro de su jurisdiccion distrital, conforme a la Ley
Organica de Municipalidades (Rodriguez-Pose & Ezcurra, 2010).

Capacitacion del personal: Formacion continua del equipo de trabajo para
asegurar su adaptacion a las nuevas tecnologias y la mejora en la prestacion de servicios
(Noe, 2017).

Infraestructura tecnoldgica: Conjunto de equipos, redes y sistemas necesarios
para llevar a cabo la implementacion y operacion de servicios digitales (Bharadwaj et al.,
2013).

Evaluacién continua: Proceso sistematico y permanente de monitoreo y mejora
de los servicios publicos, basado en evidencia para garantizar calidad y eficacia (Deming,
1986).

Modernizacion del Estado: Conjunto de reformas institucionales orientadas a
fortalecer la capacidad de gestién publica, promover la transparencia y aumentar la

eficiencia, generalmente con apoyo de tecnologias digitales (Kettunen & Kallio, 2020).
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2.4. Resumen ejecutivo

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I S I L

Titulo: Propuesta de implementacion de un sistema de atencion virtual para mejorar
la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa,
2025. Procedencia: Tesis de bachiller por San Ignacio de Loyola — Escuela ISIL. Objetivo:
Conocer si es viable la propuesta de implementacion de un sistema de atencién virtual para
mejorar la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad de Punta Hermosa,
2025. Metodologia: La investigacion se desarrollé6 bajo un enfoque cuantitativo, con un
disefio aplicado y de tipo no experimental de corte transversal. Para la recoleccion de datos
se empled una encuesta estructurada, la cual fue sometida a un proceso de validacion
mediante juicio de expertos. El instrumento fue administrado a una muestra de 80
contribuyentes, seleccionados a través de un muestreo no probabilistico por conveniencia.
La encuesta estuvo orientada a evaluar dimensiones clave del sistema propuesto, tales
como la eficiencia del servicio, la accesibilidad para el usuario y la capacidad de respuesta
frente a problemas o requerimientos especificos. Resultados: Los datos recolectados
evidencian una percepcién mayoritariamente positiva entre los contribuyentes respecto a
la propuesta de implementacion del sistema virtual. Mas del 90 % de los encuestados
considera gue dicha iniciativa contribuiria de manera significativa a reducir los tiempos de
espera, mejorar la calidad del servicio y atender consultas de forma mas eficiente, sin
necesidad de realizar tramites repetitivos. Del mismo modo, se identificé una alta
predisposicion a recomendar el uso de la plataforma, asi como expectativas alentadoras
en torno a su accesibilidad y compatibilidad con los recursos tecnolégicos disponibles
para la poblacién. Conclusion: La propuesta de implementacién de un sistema de
atencion virtual en la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa se muestra como una
opcidn viable y pertinente, al configurarse como una estrategia clave para avanzar en la
modernizacion de la gestion publica local. Esta propuesta no solo contribuye a fortalecer la
relacion entre la administracion municipal y los ciudadanos, sino que también facilita una

mayor eficiencia en los procedimientos administrativos y promueve una cultura
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organizacional centrada en el servicio al usuario. Ademas, su disefio y ejecucion podrian
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servir como modelo replicable para otras municipalidades distritales que enfrenten

condiciones estructurales comparables.

2.5. Caracteristicas técnicas o tributos del proyecto

Tabla 1: Atributos del sistema de atencién virtual

Atributos Descripcién
¢Esfacilde  La plataforma sera desarrollada con una interfaz intuitiva y accesible,
usar? disefiada para garantizar una experiencia de uso fluida, incluso para

aguellos usuarios que no cuentan con conocimientos previos en
tecnologias digitales avanzadas.
¢ Es confiable? EIl sistema contara con un servicio de soporte técnico continuo y con
protocolos claramente definidos para la gestion de incidencias, lo que
permitirdA mantener su funcionamiento de manera ininterrumpida y
garantizar una respuesta eficaz ante cualquier eventualidad.
¢Esseguro? Se implementardn mecanismos de seguridad orientados a
salvaguardar la integridad de la informacién y garantizar una
verificacion confiable de la identidad de los usuarios, todo ello en
concordancia con los lineamientos establecidos por las normativas
actuales en materia de privacidad y ciberseguridad.
¢(Es preciso? La plataforma proporcionara datos actualizados y verificados
directamente desde los registros oficiales de la municipalidad, lo que
permitird minimizar errores en la gestion de tramites y en la atencion
de consultas ciudadanas.
¢Esrapido?  Permitira realizar solicitudes, pagos y consultas en linea en pocos
pasos, disminuyendo los tiempos de espera en comparacion con la
atencion fisica.

¢ Se puede Incluira opciones de configuracion para notificaciones, preferencias
personalizar?  de contacto y accesos segun perfil de usuario (ciudadano o personal
interno).

Fuente: Elaboracién propia.

2.6. Analisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras o novedades
tecnoldgicas

Andlisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras o novedades
tecnoldgicas

El siguiente andlisis compara los atributos mas relevantes entre el sistema de

atencion virtual propuesto y el modelo tradicional de atencion presencial en oficinas
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ISIL

municipales. Esta comparacion permite evidenciar las mejoras tecnolégicas y operativas

que representa la propuesta frente al modelo convencional.

Tabla 2: Comparacion entre atencidén presencial y sistema de atencién virtual

Caracteristicas

Atencién presencial
tradicional

Sistema de atencion virtual
propuesto

Medio de atencion

Tiempo de atencion

Tiempo de espera

Accesibilidad

Eficiencia operativa

Personalizacion

Seguridad de la

informacion

Costo operativo

Fisico, en oficinas
municipales

Limitado a horarios de
oficina

Alto (colas fisicas, citas)

Requiere traslado fisico

Depende del personal
disponible

Limitada, atencién
generalizada

Riesgo de extravio de
documentos fisicos

Elevado (espacios,
personal, papeleria)

Plataforma digital (web o app)

24/7 (acceso en cualquier momento)

Bajo (procesamiento automatizado y
en linea)

Acceso desde cualquier dispositivo
con internet

Procesos automatizados y
centralizados

Opciones configurables por el
usuario (idioma, notificaciones, etc.)

Sistema protegido con cifrado y
autenticacion de usuarios

Reducido (infraestructura
tecnoldgica y mantenimiento digital)

Fuente: Elaboracion propia.
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2.7 Objetivo general y especificos
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2.7.1. Objetivo general

Conocer si es viable la propuesta de un sistema de atencion virtual para
mejorar la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad de Punta

Hermosa, 2025.
2.7.2. Objetivos especificos

Conocer si es viable la propuesta de un sistema de atencion virtual para
mejorar la calidad del servicio en contribuyentes de la Municipalidad de Punta
Hermosa, 2025.

Conocer si es viable la propuesta de un sistema de atencién virtual para
mejorar el tiempo de respuesta en contribuyentes de la Municipalidad de Punta
Hermosa, 2025.

Conocer si es viable la propuesta de un sistema de atencién virtual para
mejorar la resolucion de problemas en contribuyentes de la Municipalidad de Punta

Hermosa, 2025.
2.8. Componente del Proyecto

El sistema de atencién virtual propuesto se estructura a partir de distintos
componentes clave que permiten su desarrollo, implementacion y funcionamiento eficiente.
Cada componente comprende un conjunto de actividades especificas que, en conjunto,
dan forma a la solucién tecnolégica.

Sistema de atencidn virtual para la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa
Diagnoéstico y levantamiento de informacion
¢ |dentificacion de necesidades y problematicas de la atencion presencial actual.
e Encuestas a ciudadanos y entrevistas a personal municipal.

Disefio del sistema de atencién virtual
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e Estructuracion del flujo de atencion y funcionalidades requeridas.
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¢ Elaboracién de prototipos y wireframes de la plataforma.
Desarrollo tecnoldgico
e Programacion y configuracion de la plataforma web.

e Integracion de sistemas de autenticacion y seguridad de datos.

Capacitacion y adaptacion institucional
e Formacion del personal en el uso del nuevo sistema.
e Ajustes organizacionales para la transicion digital.
Validacién y pruebas piloto
¢ Implementacion en una unidad o area especifica de la municipalidad.
e Recoleccion de feedback y mejoras al sistema.
Lanzamiento e implementacién oficial
e Publicacion de la plataforma para el publico.

e Campafa de difusién para promover su uso entre los contribuyentes.
2.9. Resultados generales: componentes del proyecto

Los resultados del proyecto corresponden a los productos concretos que se
obtienen tras la ejecucién de las actividades desarrolladas en cada componente. Estos
resultados reflejan tanto los avances tecnol6gicos como los beneficios de atencion a los
ciudadanos.

Resultados generales esperados:
e Un sistema de atencion virtual operativo (plataforma web) accesible las 24 horas.
¢ Reduccion significativa de tiempos de espera y mejora en la eficiencia de atencion
al contribuyente.
e Mayor satisfaccion ciudadana por la facilidad de acceso a tramites y servicios.

e Personal municipal capacitado para operar y gestionar el sistema digital.
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e Disminucion de costos operativos en atencion presencial (papeleria,
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infraestructura, recursos humanos).
e Fortalecimiento de la imagen institucional mediante la modernizacion de servicios.

¢ Manuales de uso y guias de atencion digital para ciudadanos y funcionarios

2.10. Plan de actividades del proyecto

ABR MAY JUN JUL

N° Actividades

Elaboracion del resumen e introduccion.

Desarrollo del problema, objetivos e
2 | hip6tesis de investigacion.

3 | Redaccion de la justificacion de la
investigacion

Desarrollo de los antecedentes de

4 |investigacion, marco teorico y glosario de
términos.

5 | Desarrollo de la metodologia.

Identificar las herramientas de
6 | recoleccién de datos.

Descripcion del publico objetivo
7 | (poblacion y muestra).

Desarrollar el procesamiento y analisis
8 | de las herramientas de recoleccion.

Elaboracion del diagnéstico situacional.

9
10 Elaboracion del sustento de mercado.
11 Redaccion de las conclusiones y

recomendaciones.

12 | Sustentacion ante un jurado externo.
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2.11. Metodologia del proyecto
2.11.1. Hipétesis de investigacion
2.11.1.1. Hipétesis general

Este estudio descriptivo no requiere hipétesis, ya que su objetivo no es analizar

relaciones o causalidades entre variables.
2.11.1.2. Hipotesis especificas

Al ser un estudio descriptivo, no se plantean hipétesis; el enfoque se centra en la

descripcion, no en la exploracién de relaciones causales entre variables.

2.11.2. Operacionalizacion de variables
Variable 1: Sistema de Atencion Virtual

Definicidon conceptual: La efectividad del sistema de atencién virtual se refiere a
la capacidad del sistema para resolver problemas y satisfacer las necesidades de los

clientes de manera eficiente y eficaz (Pradnyadewi & Giantari, 2022).

Definicion operacional: Para llevar a cabo una evaluacion integral de la propuesta
del Sistema de Atencién Virtual, esta se ha organizado en tres dimensiones fundamentales:
la dimensién de eficiencia, que contempla los items del uno al cuatro; la de eficacia,
correspondiente a los items cinco al siete; y la dimensidn de accesibilidad, que incluye los

items comprendidos entre el ocho y el doce.

Dimensiones:
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Eficiencia: Este concepto se refiere a la habilidad del sistema de atencion virtual
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para gestionar y dar respuesta rapida a las solicitudes y consultas de los usuarios,

garantizando un funcionamiento eficiente en sus operaciones.

Eficacia: Se refiere a la facultad del sistema de atencion virtual para atender con
eficacia las solicitudes y problemas planteados por los usuarios, asegurando respuestas

adecuadas y acordes a sus requerimientos particulares.

Accesibilidad: Este término hace referencia al grado de accesibilidad y facilidad
con que los usuarios pueden utilizar el sistema de atencion virtual, considerando aspectos
como su funcionalidad, la simplicidad en la navegacion y la disponibilidad

constante del servicio.
Variable 2: Satisfaccion del Cliente

Definicion conceptual: La satisfaccion del cliente se define como la valoracion que
realiza el consumidor respecto a la calidad del producto o servicio recibido, basada en la
comparacion entre sus expectativas iniciales y la experiencia real obtenida durante el

proceso de consumo (Zendesk, 2023).

Definicidon operacional: La variable Satisfaccion del Cliente, para efectos de su
evaluacién, se estructura en tres dimensiones principales: calidad del servicio,
correspondiente a los items 13 y 14; tiempo de respuesta, abarcando los items del 15 al

17; y resolucién de problemas, que comprende los items del 18 al 20.

Dimensiones:

Calidad del Servicio: Hace referencia a la opinion del usuario respecto a la calidad
del servicio brindado, considerando aspectos como la atencion recibida, el trato cordial y el

nivel de profesionalismo demostrado por el personal.
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Tiempo de Respuesta: Hace alusion a la prontitud con la que el sistema de
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atencion virtual atiende y da respuesta a las inquietudes y requerimientos planteados por

el usuario.

Resolucion de Problemas: Hace referencia a la eficacia del sistema de atencién
virtual para atender y solucionar de manera adecuada las dificultades y requerimientos

planteados por el cliente.
2.11.3. Enfoque de investigacién

La presente investigacién adopta un enfoque cuantitativo, dado que se centra en la
recoleccioén y el andlisis objetivo de datos numéricos vinculados con la implementacién de
un sistema de atencidn virtual y la percepcion del grado de satisfaccion de los usuarios.
Dentro de este contexto, se aplicara el método cientifico, entendido como un conjunto
sistematico y coherente de procedimientos dirigidos a alcanzar los objetivos de la
investigacion y a comprobar las hipétesis formuladas. Para ello, se emplearan herramientas
estadisticas que faciliten un andlisis riguroso de los datos recopilados, conforme a lo

sefialado por Hernandez y Mendoza (2023).

2.11.4. Tipo de investigacion

Esta investigacion se sitta dentro del enfoque de estudios aplicados, tal como lo indican
Naupas Paitan et al. (2023), al enfocarse en la solucién de problemas especificos del
sector publico. Su objetivo principal es disefiar propuestas que mejoren la calidad del
servicio mediante el andlisis y la implementacion de sistemas de atencion virtual. Esta
iniciativa busca optimizar los procesos administrativos y aumentar la satisfaccion
ciudadana, brindando alternativas practicas que puedan ser adaptadas y aplicadas en

otras instituciones con caracteristicas similares.
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2.11.5. Disefio de investigacion
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El presente estudio adopta un disefio no experimental de corte transversal, dado
que no contempla la alteracién deliberada de las variables involucradas. La recoleccion de
datos se llevar4 a cabo en un solo punto en el tiempo, alinedndose con los criterios
metodoldgicos expuestos por Hernandez y Mendoza (2023), siendo este intervalo de

observacion correspondiente al afio 2024.
2.11.6. Niveles de investigacion

El enfoque del estudio es de naturaleza descriptiva, dado que se llevd a cabo la
recopilacion de datos a través de instrumentos especificos con el propésito de caracterizar
las variables relacionadas con la satisfaccion del cliente y el sistema de atencién virtual.
Este analisis permite detallar sus atributos, dimensiones, propiedades y demas aspectos

relevantes, en concordancia con lo sefialado por Naupas Paitan et al. (2023).
2.11.7. Poblacion

Poblacién es el conjunto de todos los individuos que concuerdan con una serie de
caracteristicas (Rodriguez-Sosa & Burneo, 2017). Por lo tanto, la poblacién esta
compuesta por 1000 contribuyentes de la Urbanizacion Santa Cruz que tributan en la

Municipalidad Distrital de Punta Hermosa, 2025.
2.11.8. Muestreo y Muestra

Muestreo. La muestra de estudio es no probabilistica, porque la seleccion y
namero de los participantes sera realizada por criterios del investigador (Naupas
Paitan et al., 2023). Asimismo, se empleard el tipo por conveniencia porque este
método permite seleccionar a los participantes que se encuentran disponibles y
accesibles en el momento de la recoleccién de datos, facilitando asi el proceso
investigativo cuando existen limitaciones de tiempo, recursos o0 acceso a la

poblacidn total.
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Muestra. La muestra de estudio esta conformada por 80 contribuyentes de la
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Urbanizacién Santa Cruz que tributan en la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa,

2025.

2.11.9. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas de recolecciéon de datos

En el presente proyecto, se empled la técnica de la encuesta, la cual fue aplicada
de manera virtual a través de WhatsApp y correo electronico. Esto permitié identificar las
dificultades relacionadas con la demora en los procesos de atencion virtual y evaluar el
nivel de satisfaccion de los ciudadanos que interactian con la Municipalidad de Punta
Hermosa durante el afio 2025.

Instrumentos de recolecciéon de datos

El instrumento principal utilizado en este proyecto fue el cuestionario. Para
implementarlo, se disefiaron preguntas basadas en las variables y dimensiones asociadas
a la eficiencia del sistema de atencion virtual y al nivel de satisfaccion del cliente. Este
cuestionario incluyé preguntas cerradas con una escala ordinal de 5 niveles tipo Likert
(Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre).

Las preguntas se estructuraron utilizando la herramienta Google Formularios,
permitiendo asi su distribucion virtual a los ciudadanos que hacen uso del sistema de
atencion virtual de la Municipalidad de Punta Hermosa. Posteriormente, los datos obtenidos
se analizaron tanto por dimensiones como de forma individual, con el objetivo de lograr una

comprension mas detallada de la informacion recopilada.
2.11.10. Validez y confiabilidad

Validez del Instrumento
La validacion del instrumento se realiz6 mediante el criterio de juicio de expertos,
solicitdndose la evaluacion de un profesional especializado en metodologia de la

investigacion. Esta revision se llevd a cabo considerando aspectos como la claridad,
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objetividad, actualidad, estructura, suficiencia, propésito, congruencia, coherencia interna,
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adecuacion metodoldgica y relevancia del contenido. Para mayor detalle, véase el Anexo

7.5.

Los resultados del juicio de expertos han sido comparados con los valores y niveles

de la validez, ver Tabla X.

Tabla 3: Niveles y valores de validez

Niveles Valores
Excelente 81-100%
Muy bueno 61-80%

Bueno 41-60%

Regular 21-40%
Deficiente 0-20%

Fuente: Elaboracion propia.

Por consiguiente, el instrumento para medir el sistema de atencion virtual y
satisfaccion de cliente tiene un nivel de validez bueno, dado que el valor obtenido es de

51%, ver Anexo 7.5

Confiabilidad de la investigacién

Para evaluar la confiabilidad del instrumento, se emple6 el método de estabilidad a
través de la técnica test-retest, con el propésito de comprobar la consistencia de los
resultados obtenidos. Se disefié una prueba piloto dirigida a un grupo de 10 personas que
compartian caracteristicas similares con la muestra principal del estudio.

A estos participantes se les aplicé el cuestionario en dos momentos distintos. La
fiabilidad fue determinada mediante el coeficiente de correlacion de Pearson, cuyos valores
pueden variar entre 0, que indica una baja o inexistente confiabilidad, y 1, que representa
una confiabilidad alta. Para una mejor comprension de los resultados, véase la Tabla X.

Tabla 4: Valores del coeficiente de correlaciéon de Pearson
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Coeficiente Interpretacién
r=1 Correlacion perfecta
0.80<r<1 Muy alta
0.60<r<0.80 Alta
0.40<r<0.60 Moderada
0.20<r<0.40 Baja
0<r<0.20 Muy Baja
r=0 Nula

Fuente. Elaboracion propia.

Tras realizar la aplicacion del test-retest, se identifico un coeficiente de correlacion
de Pearson de 0.636. Este resultado permite concluir que el instrumento utilizado presenta

un nivel alto de confiabilidad, evidenciando consistencia en las mediciones obtenidas.

[ll. Estimacién del costo del proyecto
3.1. Estimacién de los costos necesarios para laimplementacion

Tabla 5: Estimacion de costos necesarios para el desarrollo de la investigacion

Categoria General Descrincion Cantidad/ Costo Monto
de Gasto b Meses Unitario (S/) Estimado (S/)
Bienes

Servidores y hardware 1 S/ 45,000.00 S/ 45,000.00
Dispositivos méviles 5 S/1,500.00 S/ 7,500.00
Equipos de red 1 S/ 7,500.00 S/ 7,500.00
Licencias de software 1 S/ 15,000.00 S/ 15,000.00

Servicios
Desarrollo y
mantenimiento del 1 S/ 7,500.00 S/ 7,500.00
sistema
Pruebas de seguridad 1 S/7,500.00 S/ 7,500.00
externas
Integracion con 1 S/7,500.00  S/7,500.00
plataformas de pago
Hosting en la nube 12m S/ 100.00 S/ 1,200.00
Desarrolladores de 2 S/1,500.00  S/3,000.00
software
Consultores 1 S/ 3,000.00 S/ 3,000.00
especializados en fintech
Disefiadores UX/UI 1 S/ 3,000.00 S/ 3,000.00
Consultoria de abogados 1 S/ 3,000.00 S/ 3,000.00
Marketing en redes 6m S/1,000.00  S/6,000.00

sociales
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Capacitacioén al personal 1 S/ 2,000,00 S/ 2,000,00
Campafias estratégicas 2m S/ 3,000,00 S/ 6,000,00
Costos
Administrativos
Servicios de 12m S/300.00 S/ 3,600.00
telecomunicaciones
RESUMEN
Bienes S/ 75,000.00
Servicios S/ 36,700.00
Costos S/ 3,600.00
administrativos
TOTAL S/ 128,300.00

Fuente: Elaboracion propia.

IV. Resultados de investigacion
4.1. Andlisis de resultados descriptivos

Informacion Demogréfica

El andlisis comienza con una descripcion de los datos obtenidos, fundamentado en
la informacion sociodemografica recopilada mediante la aplicaciéon del instrumento XYZ.
Para esta etapa, se empleara la técnica de distribucion de frecuencias (f), lo que permitira
identificar variables como el sexo de los participantes y los grupos etarios
correspondientes.

Tabla 6: Caracteristicas segun el sexo del estudiantado

Sexo f %
Femenino 50 62.5%
Masculino 30 37.5%

Total n=80 100%
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Figura 1: Distribucion segln el sexo

iCual es su sexo?
80 respuestas

@ Femenino
@ Mazculing

Interpretacion: Tal como se muestra en la Tabla 19 y en la Figura 6, el 37.5% de
los encuestados pertenece al sexo masculino, mientras que el 62.5% corresponde al sexo
femenino. En consecuencia, se evidencia que la proporcién predominante dentro de la
muestra esta conformada por mujeres.

Tabla 7: Caracteristicas segun el rango de edades

Edades f %
18-24 14 17.5%
25-30 27 33.75%
31-38 12 15%
39-47 13 16.25%
48-60 14 17.5%
Total n=80 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2: Dsitribucion segun rango de edades

30 27

=

. . i
L L.

mf W%

Fuente: Elaboracién propia

14
12
11}
17,5% 33, 75% 15%
0
1/ =30

31-38

13
I 16,2 5% 17,5%

39-47 48-60

Interpretacion: De acuerdo con los datos presentados en la Tabla 20 y la Figura 7,

se observa que el grupo etario predominante entre los contribuyentes de la Municipalidad

Distrital de Punta Hermosa se encuentra en el rango de 25 a 30 afios. En contraste, el

menor porcentaje corresponde a aquellos cuyas edades oscilan entre los 31 y 38 afios.

4.2. Andlisis de resultados inferenciales

Andlisis de datos cuantitativos
Variable 1: Sistema de Atencién Virtual

Pregunta 1: ¢ Considera que la implementacién del sistema de atencién virtual

reducira los tiempos de espera en la atencién?
Tabla 8 Reduccion de tiempos de espera

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Aveces 9 11%
. Casi siempre 47 59%
valido Siempre 24 30%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3 Percepcidn positiva sobre la reduccién de los tiempos

Usuarios contribuyentes

P1

Porcentaje

10

Aveces Casi siempre Siempre
P1

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa que la mayoria de los participantes tiene una
percepcion positiva sobre la reduccion de los tiempos de espera con la implementacion del
sistema de atencién virtual. Un 59% de los encuestados considera que "casi siempre" se
reduciran los tiempos, mientras que un 30% opina que "siempre" se lograra este beneficio.
Solo un 11% cree que esto sucedera "a veces", lo que indica que la confianza en la
optimizacion de los tiempos es alta.

Pregunta 2: ¢Cree que el sistema de atencion virtual mejorara la resolucion de

problemas sin necesidad de reiterar solicitudes?

Tabla 9 Mejora de resolucion de problemas

Usuarios Contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Aveces 11 14%
. Casi siempre 43 54%
Valido )
Siempre 26 33%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 4 Ayudara a resolver problemas

Usuarios contribuyentes

Porcentaje

Aveces Casl siempre Siempre
P2

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Un 54% de los encuestados cree que "casi siempre" el sistema
ayudara a resolver problemas sin necesidad de repetir solicitudes, mientras que un 33%
considera que "siempre" lo hara. Un menor porcentaje (14%) tiene dudas y cree que esto
solo sucedera "a veces". Esto refleja un nivel alto de confianza en la eficiencia del
sistema, aungue existe un pequefio grupo que adn no esta completamente convencido de

su efectividad.

Pregunta 3: ¢Opina que la informacion proporcionada por el sistema de atencion
virtual sera clara y precisa?

Tabla 10 Informacién proporcionada

Usuarios Contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 1 1%
Aveces 13 16%
Valido Casi siempre 40 50%
Siempre 26 33%
Total 80 100%
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Figura 5 Sistema claray precisa

Usuarios contribuyentes

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

P3

Fuente: Elaboracién propia

Interpretaciéon: La mitad de los encuestados (50%) considera que la informacion
brindada por el sistema seré "casi siempre" clara y precisa, mientras que un 33% opina
gue "siempre" serd comprensible. Sin embargo, un 16% cree que solo sera clara "a
veces" y un 1% considera que "casi nunca" tendra la claridad esperada. Esto sugiere que
la mayoria de los usuarios confia en la calidad de la informacion proporcionada, pero aun
hay un margen de incertidumbre que podria abordarse con mejoras en la comunicacion
del sistema.

Pregunta 4: ¢ Cree que el sistema de atencion virtual minimizara los tiempos de
espera para obtener una respuesta?

Tabla 11 Minimizar los tiempos de espera

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Valido Aveces 8 10%
Casi siempre 38 48%
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Siempre 34 43%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 6 Reduccion de tiempos de espera

Usuarios Contribuyentes
P4

Porcentaje

Aveces Casl siempre Siempre

P4

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Un 48% de los encuestados cree que "casi siempre" el sistema
reducira los tiempos de espera para recibir respuestas, mientras que un 43% tiene plena
confianza en que "siempre" lo lograra. Solo un 10% cree que esto ocurrir "a veces". Esto
indica que la percepcion general es favorable en cuanto a la rapidez con la que los
usuarios recibirdn una respuesta a sus consultas.

Pregunta 5: ¢ Considera que el sistema de atencion virtual permitira resolver los
problemas en su totalidad?

Tabla 12 Resolver problemas a su totalidad

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Aveces 14 18%
- Casi siempre 31 39%
val
alido Siempre 35 44%
Total 80 100%
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Figura 7 Resolucién de problemas

Usuarios contribuyentes

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

P5

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: El 44% de los encuestados confia en que el sistema "siempre"
resolverd los problemas, mientras que un 39% considera que "casi siempre" sera
efectivo. Un 18% cree que esto sucedera "a veces", lo que indica que aunque la mayoria
tiene una percepcion positiva, alin hay un porcentaje que tiene ciertas dudas sobre su
capacidad de resolver problemas completamente.

Pregunta 6: ¢Cree que la implementacion del sistema de atencion virtual cumplira
con sus expectativas en la solucion de problemas?

Tabla 13 Cumplimiento con las espectativas

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Aveces 20 25%
valido Casi siempre 34 43%
Siempre 26 33%
Total 80 100%
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Figura 8 Cumpliendo expectativas

Usuarios contribuyentes

Porcentaje

Aveces Casil siempre Siempre

P&

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: La mayoria de los encuestados (43%) opina que el sistema "casi
siempre" cumplird con sus expectativas, mientras que un 33% cree que "siempre" lo hara.
Un 25% manifiesta que solo lo hara "a veces", lo que sugiere que, aunque la mayoria
tiene confianza en el sistema, aln hay margen para mejorar la percepcion de su
efectividad.

Pregunta 7: ¢ Recomendaria la propuesta del sistema de atencion virtual a otros
contribuyentes?

Tabla 14 Recomendacién de la propuesta

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Aveces 8 10%
. Casi siempre 35 44%
Valido
Siempre 37 46%
Total 80 100%
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Figura 9 Dispuesto pararecomendar el sistema

Usuarios contribuyentes

Porcentaje

10

Averces Casl siempre Siempre

PT

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 46 % de los participantes en la encuesta declar6 estar
completamente dispuesto a recomendar el sistema, mientras que un 44 % indic6 que lo
haria con regularidad. Por otro lado, solo un 10 % manifesté dudas, sefialando que lo
recomendaria de manera ocasional. Estos datos evidencian un alto nivel de satisfaccion
general con la propuesta evaluada.

Pregunta 8: ¢ Considera que el sistema de atencion virtual sera facil de usar para
cualquier usuario?

Tabla 15 Facil de usar para cualquier usuario

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Aveces 19 24%
. Casi siempre 36 45%
Valido )
Siempre 25 31%
Total 80 100%
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Figura 10 Sistema facil de usar

Usuarios contribuyentes

Porcentaje
-]

Aveces Casi siempra Siempre

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 45 % de los encuestados considera que el sistema sera "casi
siempre" facil de usar, mientras que un 31 % opina que sera "siempre" accesible para todos
los usuarios. Sin embargo, un 24 % percibe que esta accesibilidad se dara unicamente "en
ocasiones", lo que sefiala areas de mejora en la interfaz y la usabilidad del sistema, con el
objetivo de asegurar que satisfaga adecuadamente las necesidades de toda la
poblacién usuaria.

Pregunta 9: ¢Cree que el acceso al sistema de atencion virtual estara disponible
en todo momento?

Tabla 16 Disponibilidad en todo momento

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
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Aveces 15 19%

- Casi siempre 35 44%
Valido )

Siempre 30 38%

Total 80 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 11 Disponibilidad absoluta

Aveces Casi siempre Siempre
P9

Usuarios contribuyentes

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 44 % de los participantes en la encuesta estima que el acceso
al sistema estara disponible "casi siempre", mientras que un 38 % confia en que dicha
disponibilidad sera constante. Sin embargo, un 19 % expresa dudas, indicando que el
acceso solo estaria asegurado "en algunas ocasiones". Estos resultados resaltan la
importancia de garantizar una disponibilidad continua del sistema para fortalecer la
confianza de los usuarios en su operatividad.

Pregunta 10: ¢ El sistema de atencion virtual permitira una navegacion fluida y sin
dificultades?

Tabla 17 Navegacion fluida y sin dificultades

Usuarios contribuyentes
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Frecuencia Porcentaje
Aveces 12 15%
. Casi siempre 41 51%
Vélido .

Siempre 27 34%

Total 80 100%
Fuente: Elaboracion propia

Figura 12 Navegacion fluida
Usuarios contribuyentes
P10

Porcentaje

Aveces Casl siempre Slempre

P10

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se observa que, el 51% de los encuestados estima que el sistema
permitira una navegacion fluida "casi siempre", mientras que el 34% considera que esta
facilidad de uso estarq presente "en todo momento”. Solo un 15% opina que dicha
experiencia de navegacion sera satisfactoria "en algunas ocasiones". Estos datos reflejan
una valoracion mayoritariamente favorable respecto a la facilidad de navegacion del

sistema.

Pregunta 11: ¢ El sistema de atencion virtual sera compatible con diferentes
dispositivos y plataformas?
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Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 1 1%
Aveces 8 10%
Valido Casi siempre 43 54%
Siempre 28 35%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13 Compatibilidad con diversos dispositivos y plataformas

Usuarios contribuyentes

P11

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
P11

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: El 54% de los participantes en la encuesta considera que el sistema
sera compatible con diversos dispositivos y plataformas en la mayoria de las ocasiones,
mientras que un 35% manifiesta plena confianza en su compatibilidad constante. No
obstante, un 10% opina que esta interoperabilidad solo se dard de forma ocasional y un
1% expresa dudas significativas al respecto. Estos hallazgos sugieren que, si bien existe

una percepcion general positiva respecto a la accesibilidad del sistema desde diferentes
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las plataformas.

Pregunta 12: ¢ Podré acceder al sistema sin necesidad de conocimientos
avanzados en tecnologia?

Tabla 19 Acceso al sistema sin necesidad de conocimientos

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Aveces 10 13%
- Casi siempre 39 49%
Vaélido .
Siempre 31 39%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 14 Utilidad sin necesidad de tener conocimiento tecnolégico

Usuarios contribuyentes

P12

Porcentaje

10

Aveces Casi siempre Siempre

P12

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: El 49% de los encuestados manifestd que el sistema, en la mayoria
de los casos, podra utilizarse sin necesidad de poseer conocimientos tecnologicos

especializados, mientras que un 39% confia plenamente en su accesibilidad universal. No

69



la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Punta Hermosa, 2025.
obstante, un 13% considera que esta facilidad solo se presentara en ciertas ocasiones, lo

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I s I L

cual revela que aun existe una percepcion de posible dificultad tecnoldgica entre algunos

usuarios, constituyendo un aspecto a considerar en la mejora de la experiencia digital.

Variable 2: Satisfaccién del cliente

Pregunta 13: ¢ Cree que la propuesta del sistema de atencion virtual cumplira con
sus expectativas en la atencion brindada?

Tabla 20 Cumpliendo expectativas en la atencion

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Aveces 8 10%
. Casi siempre 39 49%
Valido .
! Siempre 33 41%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracidn propia.

Figura 15 Cumpliendo expectativas e mayoria de casos

Usuarios contribuyentes

P13

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

P13

Fuente: Elaboracién propia
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que el sistema virtual cumplird con sus expectativas en la mayoria de los casos. Solo un
10 % expreso incertidumbre, sefialando que esto ocurriria solo "en ocasiones". Estos
resultados reflejan, en términos generales, una percepcion favorable respecto al grado de
cumplimiento de las expectativas en la atencién proporcionada por el sistema.

Pregunta 14: ¢ Considera que el sistema de atencion virtual proporcionara un servicio de
alta calidad?

Tabla 21 Proporcionara un servicio de alta calidad

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Vélido Aveces 15 19%
Casi siempre 35 44%
Siempre 30 38%
Total 80 100%

Fuentes: Elaboracién propia

Figura 16 Servicio de calidad elevada

Usuarios contribuyentes

P14

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

P14

Fuente: Elaboracién propia
71



la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Punta Hermosa, 2025.

Interpretacion: El 44% de los participantes en la encuesta manifesté que el sistema
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ofreceria, en la mayoria de los casos, un servicio de calidad elevada, mientras que un 38%
expresd plena confianza en que dicha calidad se mantendria de forma constante. Sin
embargo, un 19% tiene dudas y opina que solo en algunas ocasiones el servicio sera
Optimo. Estos resultados reflejan una buena percepcién sobre la calidad del servicio,
aungue hay una pequefia parte de los usuarios que necesita mayor confianza en su
funcionamiento.

Pregunta 15: ¢Cree que la propuesta de un sistema de atencién virtual reducira
significativamente el tiempo de espera para recibir respuestas?

Tabla 22 Reduccién del tiempo de espera para recibir respuestas

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Aveces 8 10%
. Casi siempre 36 45%
Vélido .
Siempre 36 45%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17 Reduccidn en tiempo de espera
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Usuarios contribuyentes
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P15

Porcentaje

10

Aveces Casi siempre Siempre

P15

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Un 45% de los encuestados opina que "casi siempre" el sistema
reducira el tiempo de espera, mientras que otro 45% cree que "siempre" logrard este
objetivo. Solo un 10% cree que la reduccion de tiempos de espera sucedera "a veces".
Esto demuestra una fuerte confianza en que el sistema mejorara la rapidez en la atencion.

Pregunta 16: ¢ Considera que el sistema de atencion virtual proporcionara
tiempos de atencion mas rapidos que el sistema tradicional?

Tabla 23 Proporcionara tiempos de atencién mas rapidos

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Aveces 9 11%
- Casi siempre 36 45%
Valido )
Siempre 35 44%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 18 Tiempo de atencién mas rapidos
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Usuarios contribuyentes
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P16

Porcentaje

10

Aveces Casi siempre Siempre

(1]

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Un 45% de los encuestados considera que el sistema "casi
siempre" ofrecerd tiempos de atencibn mas rapidos que los métodos tradicionales,
mientras que un 44% opina que "siempre" serd mas eficiente. Un 11% cree que la
diferencia solo se notara "a veces". Esto indica una percepcién mayoritariamente positiva
sobre la velocidad del nuevo sistema en comparacion con el tradicional.

Pregunta 17: ¢ Percibe que la propuesta del sistema de atencion virtual mejorara
la rapidez en la atencion al usuario?

Tabla 24 Mejora de rapidez en la atencion

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Aveces 13 16%
. Casi siempre 41 51%
Valido .
Siempre 26 33%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 19 Mejora de rapidez en la atencion
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Usuarios contribuyentes
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P17

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

P17

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Un 51% de los encuestados cree que "casi siempre" el sistema
mejorara la rapidez en la atencién, mientras que un 33% confia en que "siempre" sera
asi. Un 16% considera que la mejora solo se dara "a veces". Aunque la percepcion
general es positiva, hay un grupo minoritario que no estd completamente seguro de la
mejora en rapidez.

Pregunta 18: ¢ Cree que la propuesta del sistema de atencidn virtual resolvera
eficientemente las consultas de los usuarios?

Tabla 25 Resolver eficientemente las consultas

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Aveces 8 10%
- Casi siempre 44 55%
Valido .
Siempre 28 35%
Total 80 100%

Fuente: elaboracién propia

Figura 20 Resolviendo consultas de los usuarios
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P18

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siernpre
P18

Fuente: Elaboracién propia

Interpretaciéon: La mayoria de los encuestados (55%) cree que "casi siempre" el
sistema resolvera eficientemente las consultas de los usuarios, mientras que un 35%
opina que "siempre" lo hara. Solo un 10% cree que esto sucedera "a veces". Esto sugiere

una fuerte confianza en la capacidad del sistema para atender consultas de manera

eficaz.

Pregunta 19: ¢ Considera que el sistema de atencion virtual permitira resolver
problemas sin necesidad de insistir varias veces?

Tabla 26 Resolver problemas sin necesidad de insistir

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje

Aveces 9 11%

- Casi siempre 38 48%
Val

ido Siempre 33 41%

Total 80 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 21 Resolver problemas sin necesidad de insistir varias veces
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P19

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siernpre
P19

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Un 48% de los encuestados cree que "casi siempre" el sistema
permitird resolver problemas sin necesidad de insistir reiteradamente, mientras que un
41% considera que "siempre" serd eficiente en este aspecto. Un 11% tiene dudas y cree
gue solo ocurrira "a veces". Esto refleja que, aunque la percepcién general es positiva,
aun hay usuarios que creen que podrian requerir multiples intentos para solucionar sus
problemas.

Pregunta 20: ¢ Cree que los usuarios estaran satisfechos con la propuesta de un sistema
de atencion virtual?

Tabla 27 Usuarios satisfechos con la propuesta

Usuarios contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Aveces 8 10%
) Casi siempre 34 43%
Vélido )
Siempre 38 48%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 22 Satisfechos con el sistema
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Usuarios contribuyente

Porcentaje

10

Aveces Casi siempre Siempre
P20

Fuente: Elaboracion propia

Interpretaciéon: La mayoria de los encuestados (48%) considera que "siempre"
estaran satisfechos con el sistema, mientras que un 43% opina que "casi siempre" habra
satisfaccion. Solo un 10% cree que la satisfaccion del usuario solo se lograra "a veces".
Estos resultados reflejan una alta expectativa de satisfaccion entre los usuarios con la

implementacion del sistema de atencion virtual.

Tabla 28 Gestidn de tramites

Dimensién 1: Eficiencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
A veces 2 2% 2% 2%
casi 41 51% 51% 54%
Vélidos Stempre
Siempre 37 46% 46% 100%
Total 80 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 23 Gestion de tramites y solicitudes
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Dimensién 1: Eficiencia
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se observa que, el 51% de los encuestados considera que el
sistema de atencion virtual "casi siempre" sera eficiente en la gestion de tramites y
solicitudes, mientras que un 46% opina que "siempre" lo serd. Solo un 3% cree que la
eficiencia del sistema se manifestard solo "a veces". Estos resultados reflejan una
percepcién ampliamente positiva respecto a la eficiencia operativa del sistema, lo cual es
crucial para lograr una atencion agil y sin retrasos en los procesos administrativos
municipalesLa elevada expectativa de eficiencia valida el enfoque de transformacion digital

como estrategia para optimizar la atencién ciudadana.

Tabla 29 Resolver problemas

Dimensioén 2: Eficacia

D2
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
A veces 2 2% 2% 2%
casi 32 40% 40% 42%
Vélidos Sl€Mpre
Siempre 46 57% 57% 100%
Total 80 100% 100%
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 24 Resolviendo problemas de manera efectiva
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién: La mayoria de los encuestados (57%) considera que el sistema
de atencion virtual "siempre" resolvera los problemas de manera efectiva, mientras que
un 40% opina que esto ocurrird "casi siempre". Solo un 3% piensa que sucedera "a veces".
Estos resultados reflejan una alta confianza por parte de los usuarios en la capacidad del

sistema para brindar soluciones efectivas y permanentes, lo cual es crucial para fomentar

la percepcion positiva del servicio.

Tabla 30 Accesibilidad

Dimension 3: Recomendacion y valor percibido

D3
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o

vélido acumulado

Casi 41 51% 51% 51%

» siempre
Validos  sjempre 39 49% 49% 100%
Total 80 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 25 Accesibilidad para los contribuyentes
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretaciéon: El 51 % de los encuestados considera que el sistema sera
accesible para ellos "casi siempre", mientras que el 49 % restante afirma que podra
acceder sin dificultades "en todo momento". Este resultado refleja una percepciéon
altamente positiva respecto a la accesibilidad del sistema, un aspecto clave para promover
la inclusién digital, en especial entre los usuarios con escasa familiaridad con
herramientas tecnoldgicas.

Tabla 31 Servicio de calidad

Dimensién 4: Accesibilidad

D4
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
A veces 2 2% 2% 2%
Casi 31 39% 39% 41%
Vélidos Slempre
Siempre 47 59% 59% 100%
Total 80 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia

81



la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Punta Hermosa, 2025.

Figura 26 Brindando servicio de calidad
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: El 59% de los participantes considera que "siempre" se brindara
un servicio de calidad con la propuesta del sistema, mientras que un 39% opina que esto
ocurrira "casi siempre". Solo un 3% cree que sucedera "a veces". Esto revela una alta
expectativa de calidad en la atencion proporcionada por el sistema, lo que refuerza la

aceptacion general del proyecto entre los contribuyentes.

Tabla 32 Funciona adecuadamente

Variable 1: Implementacién de un Sistema Virtual

Vil
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e

valido acumulado

casl 28 35% 35% 35%

N siempre
Validos  giempre 52 65% 65% 100%
Total 80 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 27 El sistema funcionara adecuadamente
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Variable 1: Implementacion de un Sistema Virtual
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién: El 65% de los participantes afirma que "siempre" el sistema de
atencion virtual funcionara adecuadamente, mientras que un 35% considera que "casi
siempre" cumplira con su propdsito. Esto demuestra un alto nivel de aceptacion y
optimismo respecto a la implementacion del sistema, lo cual valida la viabilidad técnica y

funcional del proyecto dentro del contexto municipal.

Tabla 33 Reduccién del tiempo de espera

Dimensioén 5: Calidad de servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Casi 30 38% 38% 38%
N siempre
Validos  sjempre 50 62% 62% 100%
Total 80 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 28 Reducir el tiempo de espera
Dimension 5: Calidad de servicio
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Fuente: Elaboracién propia
Interpretacién: Un 63% de los encuestados considera que el sistema "siempre"
reducira el tiempo de espera, y un 38% opina que "casi siempre" lo hara. Este resultado
muestra una percepcién muy positiva respecto a la eficiencia temporal del sistema virtual
en comparaciéon con los métodos tradicionales, lo cual podria traducirse en una mejora

sustancial de la experiencia del usuario.

Tabla 34 Resolucién de problemas

Dimensién 6: Agilidad en atencion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
casi 37 46% 46% 46%
_ siempre
Validos  giempre 43 54% 54% 100%
Total 80 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 29 Resolveréa problemas eficazmente
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Dimension 6: Agilidad en atencion
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: El 54% de los encuestados considera que el sistema "siempre"
resolvera los problemas eficazmente, mientras que un 46% opina que esto ocurrird "casi
siempre”. No se registran respuestas en niveles de escepticismo. Esto confirma una alta
confianza por parte de los usuarios en la capacidad del sistema para proporcionar

soluciones rapidas y efectivas a sus necesidades.

Tabla 35 Satisfaccion de la propuesta

Dimension 7: Resolucion de problemas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
A veces 33 41% 41% 41%
L Casi o o o
Validos siempre 47 59% 59% 100%
Total 80 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 30 Satisfechos con la propuesta del sistema
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Dimension 7: Resolucion de problemas
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Un 59% de los participantes cree que los usuarios estaran "casi
siempre" satisfechos con la propuesta del sistema, mientras que un 41% opina que "a
veces" se lograra esta satisfaccion. Aunque la mayoria se muestra optimista, el porcentaje
restante sugiere que aln hay un segmento de usuarios con dudas sobre la efectividad
plena del sistema, lo cual debe ser considerado al momento de disefar estrategias de

mejora continua.

Tabla 36 Satisfechos con la propuesta

Variable 2: Satisfaccion de Cliente

V2
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi 27 34% 34% 34%
. siempre
Vvalidos  gjempre 53 66% 66% 100%
Total 80 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 31 Satisfaccion
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Variable 2: Satisfaccion de Cliente
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretaciéon: El 66% de los encuestados considera que "siempre" estara
satisfecho con el sistema, y un 34% opina que "casi siempre" se alcanzara este nivel de
satisfaccion. Estos resultados reafirman que la propuesta genera una percepcion muy
positiva entre los ciudadanos, validando asi su pertinencia como herramienta para mejorar

la calidad del servicio publico y la confianza institucional.

Analisis de resultados inferenciales

No se contempla analisis inferencial porque no se ha planteado hip6tesis de
investigacion en el presente proyecto de investigaicon.
V. Sustento del Mercado
5.1. Alcance esperado del mercado

La presente propuesta plantea el desarrollo e implementacion de un sistema digital
de atencion remota orientado a mejorar la experiencia de los contribuyentes que realizan

trdmites en la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa. Esta iniciativa aborda dos
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variables centrales: la atencién virtual como herramienta tecnoldgica y la satisfaccion del
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cliente como resultado clave en la gestion publica local. Su aplicacion esta enfocada
exclusivamente al contexto distrital, particularmente en los contribuyentes de la zona de la
urbanizacion Santa Cruz del distrito de Punta Hermosa, donde existe una alta afluencia de
usuarios y limitaciones operativas en la atencion presencial y virtual.

Se prevé que la propuesta logre, como principales resultados, una disminucion
significativa en los tiempos de espera, una mejor capacidad de respuesta institucional, y
una interaccibn mas fluida entre el ciudadano y la municipalidad. De manera
complementaria, se espera una mejora en la percepcion del servicio y un aumento en el
cumplimiento tributario, al facilitarse los canales de pago y consulta.

Con base en estos efectos iniciales, se estima que el modelo pueda ser replicado
en otros distritos de Lima Metropolitana, principalmente aquellos con similares
caracteristicas demograficas y desafios de gestion ciudadana. A mediano plazo, esta
solucion podria escalar hacia un enfoque regional, mediante su integraciébn en redes
municipales interconectadas. Finalmente, si se logra demostrar su efectividad vy
adaptabilidad, podria formar parte de una politica nacional orientada a la modernizacion
digital de los gobiernos locales, con posibilidad de implementacién en otros contextos

latinoamericanos que comparten problematicas de acceso y eficiencia administrativa.
5.2. Descripcién del mercado objetivo real o potencial

La propuesta de implementacién del sistema de atencion virtual se orienta a un
grupo diverso de usuarios que interactian regularmente con la Municipalidad Distrital de
Punta Hermosa, ya sea como personas naturales o juridicas. A continuacion, se presenta

el andlisis del contexto del mercado y la caracterizacion de los clientes potenciales.
Contexto de mercado

Tabla 37: Contexto de mercado

Elementos Descripcién
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Competidores

Proveedores
Canales de

venta

Estrategias de
publicidad

Empresas proveedoras de soluciones tecnoldgicas enfocadas en
atencion virtual para entidades publicas, tales como Aiontech, GMD,
Everis Peru, TIVIT, entre otras. Estas compafiias ofrecen servicios de
desarrollo de plataformas digitales, soporte técnico, automatizacion de
procesos y sistemas de gestion de tramites ciudadanos. Representan
una competencia directa como desarrolladores que pueden ofrecer
soluciones similares a otras municipalidades.

No cuenta con proveedores en la actualidad. XYZ (veridicos-reales,
no ficticios).

La propuesta del sistema de atencion virtual no esté sujeto a generar
ventas, es un beneficio para mejorar la calidad del servicio de la
municipalidad hacia los contribuyentes.

Definir si el canal es analogo (tradicional) o digital.

El sistema se difundira y operara principalmente por canales digitales:
sitio web institucional, correo electronico, redes sociales oficiales y
banners en sitios estratégicos dentro del distrito.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: La tabla presenta una sintesis de los elementos fundamentales del

entorno de aplicacion del sistema de atencion virtual. En ella se identifican como actores

clave a empresas proveedoras de soluciones tecnoldgicas orientadas a la atencion

ciudadana, las cuales representan una competencia directa en el disefio y desarrollo de

plataformas digitales. Asimismo, se destaca la posibilidad de establecer alianzas con

proveedores especializados, lo que permitiria asegurar la sostenibilidad técnica del

proyecto. Si bien no existen canales de venta tradicionales debido a la naturaleza no

comercial del servicio, se prioriza el uso de medios digitales institucionales para su difusién.

Estos canales cumplen una funcion estratégica en la promocién del sistema, facilitando el

acceso e interaccion de los contribuyentes con los servicios municipales de forma remota,

eficiente y segura.

Clientes potenciables

Tabla 38: Clientes potenciables

Elementos
Industria

Tipo de entidad

Presupuesto
institucional

Descripcién
Administracion publica, especificamente en el ambito local y
municipal.
Gobierno local autbnomo con funciones normativas, administrativas
y de prestacién de servicios publicos a nivel distrital.
Varia anualmente segun asignaciones del Ministerio de Economia
y Finanzas (MEF); orientado a servicios, infraestructura y
modernizacién administrativa.
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Cantidad
trabajadores

Ubicacion de
entidad y sedes

la

Aproximadamente entre 574 servidores municipales distribuidos en
areas como desarrollo urbano, desarrollo humano, rentas, mesa de
partes, atencién al ciudadano, entre otras.

Av. Sunset N@ 1141 Sede central de la Municipalidad Distrital de
Punta Hermosa. Con sedes en Av. Garcia Rada y Calle Punta Sal
(Servicios a la Ciudad).

Fuente: Elaboracion propia.

5.3. Descripcién de la propuesta de innovacion o del modelo de negocio

5.3.1. Diagnéstico situacional

En analisis FODA de la propuesta de implementacion de un sistema de atencion

virtual para mejorar la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la municipalidad distrital

de punta Hermosa, 2025, se visualiza en la Tabla 38.

Tabla 39 FODA

Andlisis FODA de la propuesta de implementacién de un sistema de atencion virtual para

mejorar la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la municipalidad distrital de punta

Hermosa.
Analisis Descriptor
Fortaleza e Propuesta orientada a resolver una necesidad real e insatisfecha en la

Oportunidades

Debilidades

atencion ciudadana.

Mejora significativa en la accesibilidad y disponibilidad del servicio mediante

un canal virtual institucional.

Posibilita la automatizacion de respuestas, trdmites y validaciones.
Refuerza la imagen institucional como entidad moderna, cercana y
orientada al ciudadano.

Politicas nacionales y locales que fomentan la transformacion digital en la

administracién publica.

Posibilidad de escalar la propuesta hacia otros servicios municipales o

incluso integrarse con plataformas nacionales de gobierno digital.

Acceso a financiamiento o0 asistencia técnica para proyectos de

digitalizacion desde el Estado o cooperacion internacional.

Mayor predisposicion de la ciudadania a usar servicios digitales para
ahorrar tiempo.

No existe un sistema de atencién virtual formal; solo se cuenta con teléfono

celular denominado “Al6 Rentas”, atendido por un solo asistente sin

exclusividad ni protocolos.

La atencién remota funciona Unicamente por WhatsApp y en funcién del

tiempo libre del personal.

Existen constantes quejas en la atencion presencial (falta de atencion

durante refrigerios, exigencia del DNI fisico, y lentitud en el servicio).

No se realiza seguimiento ni se registran las consultas, lo que impide
control, trazabilidad y mejora continua.
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Amenazas « Riesgo de saturacion de consultas si no se cuenta con personal capacitado
o infraestructura adecuada.
« Resistencia al cambio por parte de trabajadores.
« Expectativas elevadas por parte del ciudadano, lo cual puede derivar en
frustracion si la implementacion no es adecuada.
e Riesgos de ciberseguridad si no se implementan medidas de proteccion
de datos.
Fuente: Elaboracion propia.
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5.3.2. Propuesta de valor

La propuesta de valor consiste en brindar una plataforma de atencién virtual
accesible las 24 horas del dia, desde cualquier dispositivo con conexion a internet, que
permita realizar trdmites, pagos y consultas sin necesidad de acudir fisicamente a la
municipalidad. Se prioriza la experiencia del usuario, con una interfaz intuitiva, tiempos de
respuesta cortos, soporte técnico en linea y retroalimentacién continua. Esta propuesta
promueve un gobierno local mas cercano, eficiente e innovador, alineado con los principios

de transformacion digital y servicio al ciudadano.

5.3.3. Fuentes de ingresos

Los contribuyentes estaran mas motivados a cumplir con sus obligaciones
tributarias si cuentan con un sistema de atencién virtual que agilice los tramites, ofrezca
mayor accesibilidad y elimine la necesidad de acudir presencialmente a las oficinas
municipales, lo que se traduce en ahorro de tiempo y mayor comodidad para el usuario.
Actualmente, los pagos por arbitrios municipales, impuestos prediales u otro pago con
relacion a los tributos, se realizan de forma obligatoria, pero en muchos casos se posterga
0 se evita por la complejidad del proceso presencial y la insatisfaccion con el servicio
recibido. En la mayoria de los casos, estos pagos se efectlan en efectivo o con tarjeta,
directamente en ventanilla, lo que genera colas y traslados innecesarios. Sin embargo, los
contribuyentes, tanto personas naturales como juridicas, preferirian contar con medios
digitales de pago, como transferencias bancarias, pasarelas en linea o aplicativos méviles,
gue les permitan cumplir con sus obligaciones desde cualquier lugar y en cualquier

momento, sin depender del horario de atencion presencial.
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5.3.4. Canales de distribucién
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Con el objetivo de asegurar una cobertura eficiente y de amplio alcance, la
implementacion del sistema de atencion virtual se llevara a cabo mediante plataformas
digitales oficiales y de facil acceso, como el portal web institucional de la municipalidad. La
difusion del sistema se realizard mediante canales digitales ya familiarizados por la
comunidad, como las redes sociales institucionales, el correo electrénico y los mensajes
directos, los cuales favorecen una comunicacion fluida con la administraciéon municipal. A
través de estos medios, los contribuyentes podran realizar tramites, efectuar pagos y
resolver consultas de forma rapida, sin necesidad de acudir fisicamente a las oficinas. Esta
modalidad no solo permitira una atencion mas personalizada y respuestas en tiempo real,
sino que también fortalecera el vinculo entre la ciudadania y el gobierno local, aumentando
la confianza en la gestién publica. Ademas, al sustituir mecanismos tradicionales, la
estrategia digital se presenta como una opcién mas rentable, al reducir costos operativos
y logisticos asociados a la atencion presencial, consolidandose, asi como una alternativa

eficaz para una administracién publica mas moderna.

Redes Sociales: Se utilizaran plataformas como Facebook e Instagram para
difundir el sistema de atencion virtual, a través de publicaciones programadas y publicidad
pagada con segmentacion geografica enfocada en Lima Sur, especialmente en Punta
Hermosa. Esta estrategia permitira llegar con precision a los contribuyentes del distrito,

generando mayor visibilidad e interaccion con el servicio municipal digital.

Mailing: Se aplicard una estrategia de correos electronicos dirigida a los
contribuyentes registrados en la base de datos de la municipalidad. Estos mensajes
serviran para informar sobre la disponibilidad del sistema, fechas clave para tramites o
pagos, y también funcionardn como recordatorios automaticos para mantener activo el

contacto con el ciudadano.
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Se concluye que el canal de distribucion sera directo, mediante medios electrénicos

Propuesta de implementacion de un sistema de atencioén virtual para mejorar I S I L

como redes sociales y correo electrénico. Esta modalidad asegura eficiencia, bajo costo y
una mayor conexion con los usuarios, quienes podran acceder al sistema virtual desde sus

propios dispositivos, sin necesidad de acudir presencialmente a las oficinas municipales.

5.3.5. Estrategia de penetracion en el mercado

Para lograr que los contribuyentes adopten el sistema de atencion virtual, se
desarrollaran acciones orientadas a informar y familiarizar a la poblacién con su uso. Se
brindaran orientaciones presenciales en puntos municipales y espacios comunitarios, asi
como tutoriales accesibles desde medios digitales, mostrando de forma clara los beneficios
del sistema en términos de ahorro de tiempo y simplificacion de tramites. La estrategia de
difusibn combinara el uso de canales digitales y soportes fisicos, dando prioridad a
publicaciones segmentadas en redes sociales y comunicaciones directas via correo
electronico. Esta accién se complementara con carteles y avisos impresos colocados en
puntos estratégicos del distrito, como los accesos a la municipalidad, parques y centros de
abasto. Al tratarse de un servicio gestionado directamente por la administracion local, no
se contempla su intermediacion a través de terceros. Sin embargo, se prevé la participacion
activa de actores comunitarios, tales como juntas vecinales y representantes de ollas
comunes, quienes, por su cercania con la ciudadania, facilitaran la difusion del sistema y
contribuirdn a  generar mayor  aceptacion respecto a los  nuevos

procedimientos implementados.

Corto plazo: En la etapa inicial se orientaran los esfuerzos a la difusién del sistema
de atencién virtual entre los contribuyentes, empleando estrategias tanto digitales como
presenciales. Se instalardn médulos informativos en espacios publicos del distrito, se
elaboraran contenidos explicativos en formato de tutorial que seran compartidos mediante

redes sociales, y se enviaran mensajes institucionales por correo electrénico. Esta fase
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buscard generar un primer acercamiento al funcionamiento del sistema, fomentando su
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conocimiento y promoviendo su uso entre ciudadanos y entidades del &mbito local.

Mediano plazo: Con el incremento progresivo del uso de la plataforma se
intensificara la interaccion digital mediante mejoras en el entorno virtual, incorporando
herramientas como asistentes automatizados, formularios interactivos y canales de soporte
con atencion en tiempo real. Estas innovaciones permitiran que los contribuyentes realicen
tramites y pagos de manera remota, eliminando la necesidad de acudir fisicamente a las
oficinas municipales. Esta fase tendra como objetivo consolidar la confianza de los usuarios
y fortalecer su vinculo con el sistema, favoreciendo su uso sostenido vy

continuo en el tiempo.

Largo plazo: En una fase mas avanzada del proyecto, se prevé el desarrollo e
integracion de soluciones tecnoldgicas de mayor complejidad que consoliden la plataforma
como el canal principal de comunicacion entre la ciudadania y la municipalidad. Estas
innovaciones incluiran la generacion de reportes personalizados, el seguimiento detallado
del estado de los tramites en tiempo real y la activacion de notificaciones automaticas. Con
estas mejoras se aspira a fortalecer la relacién con los contribuyentes y promover una
cultura organizacional basada en la atencion digital, orientada a la eficiencia operativa y a

la sostenibilidad institucional.

5.3.6. Actividades productivas propias y externas

La estrategia de insercion del sistema en la comunidad incluird acciones de
comunicacion dirigidas a distintos segmentos de la poblacion. Se emplearan redes
sociales, recursos educativos de facil acceso y actividades presenciales en espacios
publicos del distrito, con el propdsito de acompafiar a los ciudadanos desde las etapas
iniciales del proceso de adopcion tecnoldgica. Para consolidar la relacion entre la

municipalidad y los usuarios, se habilitaran canales digitales de consulta permanente, se
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recopilara retroalimentacion a través de formularios virtuales y se incentivara la interaccion
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mediante medios institucionales.

Si bien la iniciativa no tiene fines comerciales, la implementacién del sistema
contribuird a fortalecer la recaudacion municipal al facilitar el cumplimiento de las
obligaciones tributarias. Esto sera posible gracias a la reduccién de barreras operativas, la
automatizacion de recordatorios y la disponibilidad continua del servicio, lo cual favorecera

una gestion publica mas eficiente y sostenible.
5.3.7. Alianzas

La ejecucion del sistema virtual estara respaldada por proveedores especializados
en tecnologia, entre los que se incluiran empresas dedicadas al desarrollo de plataformas
digitales, servicios de alojamiento web con estandares de seguridad adecuados y soporte
técnico orientado a entornos institucionales. Estos aliados estratégicos seran
fundamentales para garantizar la implementacion efectiva de la soluciéon propuesta, asi
como su operatividad continua y segura en el contexto de la gestidn publica. Por otro lado,
se establecerdn vinculos de colaboraciébn con entidades como programas de
transformacion digital del Estado, instituciones educativas con experiencia en innovacion
publica, y organizaciones comunitarias que faciliten la difusion, orientacion y contacto
directo con los contribuyentes. Estas alianzas permitirdn no solo fortalecer la infraestructura
técnica, sino también asegurar un proceso de adaptacién progresiva y acompafiada por

actores con llegada efectiva a la poblacion.

VI. Conclusiones y recomendaciones
6.1. Conclusiones
6.1.1. Conclusiones generales

Se concluye que si es viable la propuesta de implementacion de un sistema de
atencion virtual para mejorar la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la
Municipalidad Distrital de Punta Hermosa, 2025; porque, tras el analisis realizado, se
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evidencié que la mayoria de usuarios presentan una alta disposicion a utilizar canales
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digitales para sus tramites municipales, valoran la rapidez en la atencion y demandan
soluciones accesibles que eliminen las limitaciones del modelo presencial. Los resultados
obtenidos permiten concluir que la digitalizacion del servicio contribuiria significativamente
al incremento de la eficiencia administrativa, facilitaria el cumplimiento oportuno de las
obligaciones tributarias por parte de los contribuyentes y reforzaria la percepcion de calidad

en la atencion brindada por la administracion municipal.

6.1.2. Conclusiones especificas

Conclusion especifica 1

Se concluye que si es viable la propuesta de implementacion de un sistema de
atencion virtual para mejorar la calidad del servicio dirigido a los contribuyentes de la
Municipalidad Distrital de Punta Hermosa en el afio 2025. Esta afirmacion se sustenta en
los resultados obtenidos, los cuales evidencian una alta aceptacion por parte de los
usuarios, quienes perciben mejoras sustantivas en dimensiones clave como la eficiencia
operativa, la rapidez en la atencion y la accesibilidad del servicio. Asimismo, el estudio
pone en evidencia la existencia de capacidades técnicas y operativas adecuadas para
desarrollar e implementar dicha solucion, lo que respalda su factibilidad como una

estrategia efectiva y sostenible dentro del marco de la gestion publica local.
Conclusion especifica 2

Se concluye que si es viable la propuesta de implementacion de un sistema de
atencion virtual en la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa para optimizar los tiempos
de respuesta percibidos por los usuarios; porque los resultados obtenidos evidencian una
mejora significativa en la rapidez del servicio, aspecto valorado positivamente por los
ciudadanos, quienes destacan la posibilidad de realizar sus tramites de forma &gil y sin

necesidad de desplazarse fisicamente. Esta percepcién favorable contribuye al
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fortalecimiento de una gestion municipal mas eficiente, oportuna y alineada con las
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exigencias de una ciudadania cada vez mas digitalizada.
Conclusién especifica 3

Se concluye que si es viable la propuesta de implementacion de un sistema de
atencion virtual en la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa para mejorar la resoluciéon
de problemas en los usuarios; porque los hallazgos evidencian que los ciudadanos
perciben esta herramienta como un medio efectivo para obtener respuestas claras,
oportunas y personalizadas. Asimismo, el sistema contribuiria a una atencién continuay a
la reduccién de la necesidad de gestiones presenciales, fortaleciendo la capacidad

institucional para resolver de manera eficiente las consultas y tramites de la poblacién.
6.2. Recomendaciones

6.2.1. Recomendacion general

Se sugiere que la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa avance con la adopcién
e implementacion del sistema de atencién virtual propuesto, orientando su desarrollo hacia
un disefio centrado en las necesidades del ciudadano. Es igualmente fundamental
garantizar la capacitacion técnica del personal encargado de su operatividad y fomentar la
integracion del sistema con plataformas de pago digital. Todo ello deberd enmarcarse
dentro de una politica publica integral que promueva la modernizacion de la gestion

municipal de forma sostenible, eficiente y accesible para la poblacion.

6.2.2. Recomendaciones especificas

Recomendacion especifica 1

Se plantea como recomendacion inicial la puesta en marcha de una estrategia de
sensibilizacién y formacion orientada a los contribuyentes, con el propdsito de facilitar su
adaptacion al sistema virtual, promover su uso adecuado y fortalecer la confianza en esta

nueva modalidad de atencién ciudadana.
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Recomendacion especifica 2
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Se sugiere la conformacion de vinculos estratégicos con entidades tecnoldgicas
especializadas, instituciones de educacién superior y organismos del sector publico, con el
objetivo de contar con el respaldo técnico necesario, recibir orientacion en materia de
transformacion digital y establecer mecanismos de evaluacion que garanticen una
implementacién eficiente y de calidad del sistema propuesto. Estas alianzas permitiran
enriguecer el proceso con conocimientos actualizados, promover la innovacién en la
gestién publica y asegurar la sostenibilidad del proyecto en el mediano y largo plazo.

Recomendacién especifica 3

Se recomienda realizar una evaluacion periddica del sistema, considerandos
indicadores clave como el nivel de satisfaccion del usuario, la frecuencia de uso, la
reduccion de quejas o reclamos y la mejora en la recaudacion tributaria. Estos elementos
permitirAn monitorear el desempefio de la plataforma, identificar &reas de mejora y realizar
los ajustes necesarios que aseguren su efectividad operativa y su sostenibilidad a lo

largo del tiempo.
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8.2. Registro de impacto y resultados
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Tipo de documento: Trabajo de investigacion

Titulo del Trabajo de Investigaciéon o Tesis

“Propuesta de implementacion de un sistema de atencion virtual para mejorar la
satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa,
2025

Integrantes:

1. Ampuero Leandro, Wilman Eduardo

2. Lara Carhuamaca, Carla

Asesor: Quijano Aranibar, Ivan Ernesto.

Impacto de la investigaciéon

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como
inesperados, que esta puede generar, abarcando aspectos econdmicos, politicos,

culturales, ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

La presente investigacion genera un impacto relevante en la gestion publica distrital,
especificamente en el uso de herramientas digitales para la mejora del servicio al
contribuyente con un enfoque tecnolégico y social, la propuesta permite modernizar los
canales de atencion ciudadana, reducir tiempos de espera y mejorar la calidad del
servicio contribuyendo a la accesibilidad de los tramites municipales, promueve la
inclusion digital y fortalece la confianza entre la ciudadania y la institucién publica. A nivel
institucional, representa una oportunidad para optimizar recursos y avanzar hacia una
administracién mas eficiente y orientada al ciudadano.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacién son los descubrimientos o conclusiones
alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
proceso investigativo y responden a las preguntas o hipotesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los

efectos o la validez de lo investigado.
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ISIL

contribuyentes,

Los resultados obtenidos, a partir del andlisis de las encuestas aplicadas a 80
evidencian una percepcion altamente favorable
implementacién de un sistema de atencion virtual, ya que mas del 90% de los
participantes manifestaron que esta solucién permitiria una reduccion significativa en los
tiempos de atencion, una mejora significativa en la resolucion de problemas y una mayor
accesibilidad a los servicios municipales. Ademas, se identificé una alta disposicién a
utilizar y recomendar el sistema, lo cual confirma su pertinencia y aceptacién en el
contexto local, hallazgos que respaldan la viabilidad de la propuesta como una
herramienta Util para modernizar y mejorar la calidad del servicio publico distrital.

respecto a la

8.3. Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de un sistema de atencion virtual para mejorar la satisfaccion del cliente

en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa, 2025.
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8.4. Matriz de Operacionalizacion de variables

ISIL

Variable Definicion Deflnlr_:lon Dimensiones | Indicadores | Preguntas Instr Esca]a_fie Escala (Likert)
conceptual operacional medicién
La propuesta de 1 | ¢Considera que la 1 2 3 4 5
La efectividad del un Sistema de implementacién del sistema de
sistema de Atencién Virtual atencién virtual reducira los
atencion virtual se | Para su respectiva tiempos de espera en la atencion?
refiere a la medicion, se
capacidad del descompone en . 2 | ¢Cree que el sistema de atencion
sistema para Ia_s S|gu_|ente§ Tiempo de virtual mejorara la resolucion de
resolver 0_1|r_nen_5|or’|es. respuesta, problemas sin necesidad de
problemas y Eficiencia (items | = gfigiongia | C3PACIHAd reiterar solicitudes?
satisfacer las 1-4), Eficacia de solucion = : _
mecosidades de (items 5-7) y de 3 (,Oplna_que la |nf0rma(_:|on
los clientes de Accesibilidad problemas propo_rf:lonadalpor el sllstema de
manera eficiente y (items 8-12). aten_clog virtual sera clara'y
ficaz precisa: - -
?Pradnyadewi & 4 g,_Cree que e{ 5|st’ema (_Je atencion
Giantari, 2022). virtual minimizara los tiempos de
' espera para obtener una
respuesta? °
V1 Grado de 5 | ¢Considera que el sistema de B =
Implementacion resolucion atencién virtual permitira resolver IS £
de un sistema de de los problemas en su totalidad? @ g < &
Atencion Virtual solicitudes, 3 S % g g E
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satisfaccion sistema de atencion virtual z 2 < 7 n
con Ia}’ cumplird con sus expectativas en © 3
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brindada
7 | ¢Recomendaria la propuesta del
sistema de atencion virtual a otros
Facilidad de contribuyentes?
Recomendaci | uso, 8 | ¢Considera que el sistema de
6n y valor disponibilida atencion virtual sera facil de usar
percibido d del para cualquier usuario?
sistema 9 | ¢Cree que el acceso al sistema
de atencion virtual estara
disponible en todo momento?
Percepcion 10 | ¢El sistema de atencion virtual
Accesibilidad | general del permitird una navegacion fluida y
cliente sin dificultades?
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sobre el 11 | ¢El sistema de atencion virtual
servicio sera compatible con diferentes
dispositivos y plataformas?

12 | ¢Podra acceder al sistema sin
necesidad de conocimientos
avanzados en tecnologia?

La Satisfaccion ¢ Cree que la propuesta del
La satisfaccion del del Cliente para 13 sistema de atencion virtual
cliente es un Su respectiva cumplird con sus expectativas en
constructo que medicion, se la atencién brindada?
refleja la descompone en Rapidez En ¢Considera que el sistema de
evaluacion que un las siguientes Calidad de la atencién 14 | atenci6n virtual proporcionard un
cliente realiza dimensiones: servicio de la servicio de alta calidad?
sobre la calidad Sewfi?ggdai ;ﬁ' 13 solicitud < Cree que la propuesta de un
del servicio o 14), Tiempo de sistema de atencién virtual
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prlewas el cliente at%lnlci?jnen ar rapidez que el sistema tradicional?
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del cliente hacia ¢Cree que la propuesta del
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empresa, sino que 18 | resolvera eficientemente las
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empresa
(Zendesk, 2023).
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8.5. Instrumentos de recoleccidén de datos

APREMDE
HACIENDO

jHola! Somos Carla Lara y Wilman Ampuero, estudiantes de la Escuela Superior Instituto
San Ignacio de Loyola. Estamos realizando una investigacion de Pregrado titulada:
“Propuesta de un sistema de atencion virtual para mejorar la satisfaccion del cliente en
contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Punta Hermosa, 2025”. Por lo tanto, se
solicita leer cuidadosamente cada una de las siguientes preguntas y contestar marcando
con un aspa (X) o cruz (+) en las alternativas establecidas.

La duracién de la encuesta es menor a 10 minutos. Ademas, es completamente anénima,
por lo que no le pediremos datos personales. Sus respuestas seran utilizadas Unicamente
para la investigacion y con total confidencialidad, por ello le pedimos sinceridad al
contestar.

iMuchas gracias por su tiempo!

BLOQUE 1: Sistema de Atencién Virtual

1. ¢ Considera que la implementacién del sistema de atencién virtual reducira los
tiempos de espera en la atencion?

o Nunca

o Casi nunca
o Aveces

o Casi siempre

o Siempre

2. ¢ Cree que el sistema de atencidn virtual mejorara la resolucién de problemas sin
necesidad de reiterar solicitudes?

o Nunca

o Casi nunca
o Aveces

o Casi siempre

o Siempre
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3. ¢Opina que la informacion proporcionada por el sistema de atencion virtual seré clara
y precisa?

o Nunca

o Casi nunca
o Aveces

o Casi siempre

o Siempre

4. ¢ Cree que el sistema de atencién virtual minimizara los tiempos de espera para
obtener una respuesta?

o Nunca

o Casi nunca
o Aveces

o Casi siempre

o Siempre

5. ¢ Considera que el sistema de atencién virtual permitira resolver los problemas en su
totalidad?

o Nunca

o Casi nunca
o Aveces

o Casi siempre

o Siempre

6. ¢, Cree que la implementacion del sistema de atencion virtual cumplira con sus
expectativas en la solucién de problemas?

o Nunca
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o Aveces
o Casi siempre

o Siempre

7. ¢ Recomendaria la propuesta del sistema de atencion virtual a otros contribuyentes?
o Nunca
o Casi nunca
o Aveces
o Casi siempre

o Siempre

8. ¢ Considera que el sistema de atencidn virtual sera facil de usar para cualquier
usuario?

o Nunca

o Casi nunca
o Aveces

o Casi siempre

o Siempre

9. ¢ Cree que el acceso al sistema de atencion virtual estara disponible en todo
momento?

o Nunca

o Casi nunca
o Aveces

o Casi siempre

o Siempre
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10. ¢ El sistema de atencion virtual permitird una navegacion fluida y sin dificultades?
o Nunca
o Casi nunca
o Aveces
o Casi siempre

o Siempre

11. ¢ El sistema de atencion virtual ser4d compatible con diferentes dispositivos y
plataformas?

o Nunca

o Casi nunca
o Aveces

o Casi siempre

o Siempre

12. ;Podra acceder al sistema sin necesidad de conocimientos avanzados en
tecnologia?

o Nunca

o Casi nunca
o Aveces

o Casi siempre

o Siempre

BLOQUE 2: Satisfaccion del cliente

13. ¢ Cree que la propuesta del sistema de atencion virtual cumplird con sus expectativas
en la atencion brindada?

o Nunca
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o Aveces
o Casi siempre

o Siempre

14. ¢ Considera que el sistema de atencidn virtual proporcionara un servicio de alta
calidad?

o Nunca

o Casi nunca
o Aveces

o Casi siempre

o Siempre

15. ¢,Cree que la propuesta de un sistema de atencidn virtual reducird significativamente
el tiempo de espera para recibir respuestas?

o Nunca

o Casi nunca
o Aveces

o Casi siempre

o Siempre

16. ¢ Considera que el sistema de atencion virtual proporcionara tiempos de atencion
mas rapidos que el sistema tradicional?

o Nunca

o Casi nunca
o Aveces

o Casi siempre
o Siempre
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17. ¢ Percibe que la propuesta del sistema de atencion virtual mejorara la rapidez en la
atencion al usuario?

o Nunca

o Casi nunca
o Aveces

o Casi siempre

o Siempre

18. ¢ Cree que la propuesta del sistema de atencion virtual resolvera eficientemente las
consultas de los usuarios?

o Nunca

o Casi nunca
o Aveces

o Casi siempre

o Siempre

19. ¢ Considera que el sistema de atencion virtual permitira resolver problemas sin
necesidad de insistir varias veces?

o Nunca

o Casi nunca
o Aveces

o Casi siempre

o Siempre

20. ¢,Cree que los usuarios estaran satisfechos con la propuesta de un sistema de
atencion virtual?

o Nunca
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o Aveces
o Casi siempre

o Siempre

Muchas gracias

117



Propuesta de implementacion de un sistema de atencion virtual para mejorar
la satisfaccion del cliente en contribuyentes de la Municipalidad Distrital de

Punta Hermosa, 2025.
8.6. Validacion de expertos

ISI
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APREMDE
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Mg. lvan Ernesto Docente en la Univers dad Macional Ampuero Leandro, Wilman Eduardo
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_Pertinands EIInsFrummtoesfunclnna!parael %
|1|J propdsito de la investl gacl dn.
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[%] Aplicable
|:| Aplicable después de comregir
[] toaplicable
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