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Pensionista e Inactivación de código. Los instrumentos que se utilizaron para el proceso 

metodológico se basa en aplicar diagrama de Ishikawa para ver los problemas, diagrama de 

Pareto para la clasificación de los problemas, un check list, una ficha de procesos, diagramas 

de flujo y gráficos de niveles de procesos y PDCA que fueron los instrumentos para obtener 

los resultados esperados. 

Los principales resultados se basaron en mejorar el tiempo de entrega de resolución hacia el 

cliente en los procesos de Prescripción, Deducción por adulto mayor y Pensionista e 

Inactivación de código, la cual tuvo una mejora de un 11.3%, en disminución de tiempo en 

Prescripción, 8.7% en el Deducción por adulto mayor, 7.1% en Deducción por pensionista 

y un 8.7% en Inactivación de código tributario, la cual se eliminó el tiempo de espera en las 

actividades más críticas. 

Por lo tanto, la aplicación de la gestión por procesos en el sector público de la Municipalidad 

Distrital De La Esperanza tuvo un impacto positivo ya que existió una disminución en los 

tiempos de entrega de la resolución del expediente que solicita el contribuyente es decir será 

más efectivo en la atención al contribuyente. 

 

La presente investigación está enfocado a la aplicación de la Gestión por Procesos en el Área 

Tributaria de la Municipalidad Distrital de La Esperanza el marco legal de la Resolución de 

Secretaría de Gestión Pública N° 006-2018- PCM/SGP. El objetivo principal de esta 

investigación es Determinar si la Gestión por Procesos mejora la Eficiencia de atención al 

cliente en el área tributaria de la Municipalidad Distrital de la Esperanza en el año 2019. Por 

lo que se realizó la descripción de los procesos a través de un macroproceso del área la cual 

se mapeo los procesos y se llevó a diagramas de flujo para luego analizar las actividades más 

críticas en base al tiempo de espera más alto la cual es punto de mejora. 
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El tipo de investigación es de alcance correlacional de

Administración tributaria

 diseño pre experimental. La población 

está constituida por 7 procesos que realiza el área de  y para la 

muestra nos basamos en 4 procesos que tiene mayor demanda durante los meses de enero a 

julio que fueron los procesos de Prescripción, Deducción por Adulto Mayor, Deducción por 

Palabras clave: Gestión por Procesos, Eficiencia de Atención al cliente, Administración
 tributaria.
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The instruments that were used for the methodological process are based on applying 

Ishikawa diagram to see the problems, Pareto diagram for the classification of the problems, 

a check list, a process sheet, flow charts and graphs of process levels and PDCA that were 

the instruments to obtain the expected results. 

The main results were based on improving the delivery time of resolution towards the client 

in the processes of Prescription, Deduction for the elderly and Pensioner and Inactivation of 

code, which had an improvement of 11.3%, in decrease of time in Prescription, 8.7% in the 

Deduction for the elderly, 7.1% in Deduction for the pensioner and 8.7% in Inactivation of 

the tax code, which eliminated the waiting time for the most critical activities. 

Therefore, the application of process management in the public sector of the District 

Municipality of La Esperanza had a positive impact since there was a decrease in the delivery 

times of the resolution of the file requested by the taxpayer, that is, it will be more effective 

in the attention to the taxpayer. 

This research is focused on the application of Process Management in the Tax Area of the 

District Municipality of La Esperanza, the legal framework of the Resolution of the 

Secretariat of Public Management No. 006-2018- PCM / SGP. The main objective of this 

research is to determine if Process Management improves Customer Service Efficiency in 

the tax area of the District Municipality of Hope in the year 2019. For this purpose, the 

process description was made through a macroprocess. of the area which mapped the 

processes and carried out flowcharts and then analyzed the most critical activities based on 

the highest waiting time which is the point of improvement. 

The type of research is of correlational scope of pre-experimental design. The population is 

made up of 7 processes carried out by the Tax Administration area and for the sample we 

are based on 4 processes that are most in demand during the months of January to July, which 

were the Prescription, Senior Adult Deduction, Pensioner Deduction, and Code Inactivation 
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