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Resumen 

 El objetivo del presente trabajo de investigación es proponer un modelo de 

gestión por procesos para mejorar la calidad de atención al contribuyente en la 

Municipalidad Distrital de Reque en el año 2022. El estudio realizado es básico con 

enfoque cuantitativo de tipo descriptiva y diseño no experimental – predictivo. La 

población considerada fue 4500 pobladores que acudió a la Municipalidad en un 

periodo de cuatro meses y se aplicó un cuestionario a 354 contribuyentes. Los 

resultados indican que dos tercios de la muestra total tiene una apreciación baja de 

la atención al público de acuerdo a las dimensiones evaluadas: conocimiento del 

usuario (68%), Accesibilidad y canales de atención (66%), Infraestructura, mobiliario 

y equipamiento (68%), Proceso de atención y simplificación administrativa (67%), 

Personal (64%), Transparencia y acceso a la información (67%), Medición de la 

gestión (68%), Reclamos y sugerencias (67%). Se propone un innovador Sistema de 

gestión por procesos para mejorar la calidad de atención pública en la Municipalidad 

distrital de Reque. Se concluye que existe una baja percepción en la calidad de 

atención al público y se propone un modelo de gestión por procesos que ayude a 

mejorar la calidad de atención al público y al contribuyente. 

Palabras clave: Gestión, gestión por procesos, modelo de gestión, calidad de 

atención al contribuyente. 
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Abstract 

 The objective of this research work is to propose a management model by 

processes to improve the quality of attention to the taxpayer in the District Municipality 

of Reque in 2022. The study carried out is basic with a quantitative approach of a 

descriptive type and non-experimental – predictive design. The population considered 

was 4500 inhabitants who went to the Municipality in a period of four months and a 

questionnaire was applied to 354 taxpayers. The results indicate that two thirds of the 

total sample has a low appreciation of customer service according to the dimensions 

evaluated: user knowledge (68%), Accessibility and service channels (66%), 

Infrastructure, furniture and equipment (68%), Service process and administrative 

simplification (67%), Personnel (64%), Transparency and access to information (67%), 

Management measurement (68%), Complaints and suggestions (67%). An innovative 

process management system is proposed to improve the quality of public care in the 

District Municipality of Reque. It is concluded that there is a low perception in the 

quality of attention to the public and a management model by processes is proposed 

that helps to improve the quality of attention to the public and the taxpayer. 

Keywords:Management: process management, management model, quality of 

attention to the taxpayer. 
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