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RESUMEN
La atencion al cliente se ha convertido en un punto neuralgico para diversas instituciones
publicas, especialmente los municipios, quienes tienen que atender diariamente a cientos de
ciudadanos y derivar de forma adecuada segun la distribucion de su flujograma interno, para
resolver las necesidades de los clientes. Se observé que la gestion de la cadena de suministros
de servicio no tiene el impacto esperado y las quejas y reclamos son evidentes dia a dia, por
esta razon se busco conocer la percepcion del cliente de la municipalidad del distrito de San
Miguel. A traves de un disefio no experimental, de enfoque cuantitativo, se recopild
informacidn de una muestra conformada por 324 contribuyentes del municipio, por el andlisis
de regresion logistica se aplic la prueba de ajuste de modelos y la Prueba del Seudo R? de
NagelKerke para analizar las variables y contrastar la hipétesis, concluyendo que se percibe

una atencion basica del municipio con respecto a los servicios que le brinda al contribuyente.

Palabras clave: Gestién de la cadena de suministros de servicios, satisfaccién del

cliente, atencion al cliente.

ABSTRACT
Customer service has become a neuralgic point for various public institutions, especially

municipalities, who have to serve hundreds of citizens on a daily basis and refer them
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appropriately according to the distribution of their internal flowchart, to meet the needs of
customers. It was observed that the management of the service supply chain does not have the
expected impact and the complaints and claims are evident day by day, for this reason it was
sought to know the perception of the client of the municipality of the district of San Miguel.
Whit a non-experimental design, with a quantitative approach, information was collected from
a sample made up of 324 taxpayers from the municipality. Through the logistic regression
analysis, the model adjustment test and the NagelKerke Pseudo R2 Test were applied to analyze
the variables and contrast the hypothesis, concluding that basic attention is perceived by the

municipality with respect to the services it provides to the public. taxpayer.

Keywords: Service supply chain management, customer satisfaction, customer service.

INTRODUCCION

Las organizaciones, tanto publicas como privadas, buscan generar valor mediante una
gestion eficiente de la cadena de suministro, implementando procesos cada vez mas efectivos
para satisfacer las necesidades de los ciudadanos, quienes se convierten en el cliente final. Es
crucial considerar los aspectos personales y las caracteristicas del servicio brindado (Zeithaml,
2010), ya que estos estan determinados por la calidad de la atencion, la orientacion, la
resolucion de problemas con empatia y, sobre todo, la solucién de las solicitudes cuidando. el

bienestar del ciudadano (Cisneros, 2015).

La crisis sanitaria ha generado descontento generalizado en la poblacién, impactando
negativamente en la gobernanza de los paises y generando una gran desconfianza en las
instituciones publicas peruanas (CEPAL, 2021). Los gobiernos locales se han visto seriamente
afectados en la entrega de bienes, servicios y obras a los ciudadanos debido a la disminucién
de los recursos directamente recaudados. En la actualidad, la recaudacion tributaria en Peru
equivale al 16.6% del Producto Interno Bruto (PIB) (MEF, 2023), lo que subraya la urgencia
de promover el crecimiento econdémico, aumentar la productividad y reducir los obstaculos para
los emprendedores. Esto implica asegurar una industria competitiva, disminuir costos asociados
a contratos formales, simplificar los regimenes tributarios y reducir los gastos vinculados a la
formalidad (ODCE, 2022). En este contexto, la Ley Organica de Municipalidades N° 27972
lidera los procesos de desarrollo econémico y realiza una gestion adecuada influenciada por la
programacioén de bienes, servicios y obras. Aunque la gestion de la cadena de suministro se
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