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RESUMEN

La presente tesis titulada: “CALIDAD EN EL SERVICIO Y SATISFACCION
DEL USUARIO EN EL CENTRO DE SERVICIOS AL CONTRIBUYENTE DE
LA PROVINCIA DE ICA — SUNAT - INTENDENCIA REGIONAL ICA”, tuvo
como objetivo determinar qué relacion existe entre la calidad en el servicio
y la satisfaccion del usuario en la mencionada oficina.

En su desarrollo se empled el disefio no experimental correlacional, en
una muestra de 382 usuarios. Para la recoleccion de datos se empleo la
técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario; para procesar

la informacion se utilizé la estadistica descriptiva.

En relacion a los resultados, se determiné que: el nivel general de
satisfaccion de los usuarios asciende a 86% con una media aritmética de
76.45 puntos y una desviacion estandar de 13.08, siendo la dimension con
mayor nivel de aceptacion la de Elementos Tangibles con 74.08%, y la de
menor aceptacion Empatia, con 62.25%, concluyendo que existe un elevado
nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad del servicio

ofrecido.

Estos hallazgos indican la relevancia del tema elegido y las amplias

posibilidades que ofrece.

Palabras Claves: Satisfaccién, servicio de atencion al contribuyente,

Administracion Tributaria, contribuyente.



ABSTRACT

The present thesis entitled: "QUALITY IN THE SERVICE AND USER
SATISFACTION IN THE TAXPAYER SERVICES CENTER IN THE
PROVINCE OF ICA - SUNAT - ICA REGIONAL INTENDANCE", the
objective was to determine the relationship between quality in the service and

user satisfaction in that office.

In its development, the correlational non-experimental design was used in a
sample of 382 users. For data collection, the survey technique was used and
like an instrument was used the questionnaire; to process the information, it

used the descriptive statistic.

In relation to the results, it was determined that: the general level of
satisfaction of the users amounts to 86% with an arithmetic mean of 76.45
points and a standard deviation of 13.08, being the dimension with the
highest acceptance level that of Tangible Elements with 74.08 %, and the
lowest acceptance Empathy, with 62.25%, concluding that there is a high

level of user satisfaction regarding the quality of the service offered.

These findings indicate the relevance of the chosen topic and the wide

possibilities it offers.

Key Words: Satisfaction, taxpayer service, Tax Administration, taxpayer.
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INTRODUCCION

Las Administraciones Tributarias en esta segunda década del siglo
XXI se caracterizan por el equilibrio que buscan entre su labor de control y
el servicio y asistencia que prestan al contribuyente. Hoy el contribuyente ya
no es contemplado mas como un simple sujeto, solo portador de
obligaciones y moroso potencial, pues ahora se le reconoce como cliente a
quien se debe un servicio de calidad, y que incluso puede ser considerado
socio estratégico que ofrece un aporte invalorable al proveer al Estado los
recursos para el desempefo de sus labores.

Se ha convertido en el ideal de toda Administracion Tributaria, el
cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias por parte del
contribuyente; lo que, sin embargo, se ha convertido en una tarea dificil,
sobre todo en paises como el nuestro, donde existen bajos niveles de
conciencia y cultura tributaria, sea por la complejidad de los procedimientos
y normas, o por la carencia de una adecuada cobertura y calidad en el
servicio de informacién y asistencia que se les ofrece.

Es en este contexto, que resulta vital la labor del servicio de
informacion y asistencia que se ofrece a los ciudadanos, lo cual incluye
ademas la educacién del contribuyente, que se torna una pieza clave para
lograr el objetivo de cumplimiento voluntario de estas obligaciones. La
atencion y el servicio “impersonal” y no uniforme de parte de las
Administraciones Tributarias se va dejando de lado y hoy surge una vision
moderna del contribuyente: un sujeto con derechos, considerado un

colaborador o cliente al cual la Administracion Tributaria tiene la obligacién
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de prestar un servicio de calidad para asi fomentar el cumplimiento
voluntario.

En busca de este propdsito, se desarroll6 el presente trabajo de
investigacion titulado “CALIDAD EN EL SERVICIO Y SATISFACCION DEL
USUARIO EN EL CENTRO DE SERVICIOS AL CONTRIBUYENTE DE LA
PROVINCIA DE ICA — SUNAT - INTENDENCIA REGIONAL ICA”, el cual se
divide en los siguientes capitulos:

CAPITULO I: MARCO TEORICO. Se buscaron los antecedentes de
la investigacion (estudios similares), las bases tedricas y conceptuales de la
investigacion, las definiciones de terminologias técnicas.

CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. Se planteé la
descripcion de la realidad problematica, la formulacion de los problemas, la
delimitacién, estableciéndose las hipétesis, objetivo general y especificos
para dar solucion al problema y también se incluyen aspectos que justifican
y limitan la investigacion.

CAPITULO Illl: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. Se aplicé
lo aprendido por la teoria, considerando los siguientes puntos: tipo, nivel y
disefio metodoldgico, poblacion y muestra.

CAPITULO IV: TECNICAS E INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION. Donde se detallan las técnicas a utilizar para recabar la
informacion y sus respectivos instrumentos, para luego describir las técnicas
que seran utilizadas para el procesamiento, analisis e interpretacién de los

resultados.
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CAPITULO V: CONTRASTACION DE HIPOTES. Se hace un
contraste entre los resultados obtenidos y las hipétesis planteadas a la luz
de los antecedentes considerados.

CAPITULO VI, comprende la PRESENTACION, INTERPRETACION
Y DISCUSION DE RESULTADOS, siendo éste el capitulo mas importante
de la investigacion por cuanto sabremos si se valido la hipotesis planteada
en la tesis.

Culmina la presente investigacion con las respectivas, conclusiones
y recomendaciones, a las que se arriba después del analisis teorico,
doctrinario y practico, consignandose también las fuentes de informacién

consultadas, con lo que se espera alcanzar los objetivos planteados.

El Autor



CAPIiTULO |

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

Para otorgarle rigor cientifico al presente trabajo de
investigacion, se realizaron multiples consultas bibliograficas para la
concreciéon de este apartado. Asi tenemos:
a) Antecedentes Internacionales

v Cremades’ (2011) Centro Interamericano de Administracion
Tributaria (CIAT) en su articulo denominado “La satisfaccion del
Contribuyente y la mejora continua”, nos manifiesta que en la
actualidad las diferentes Administraciones Publicas de la mayoria de
los paises estan encaminadas a adoptar medidas para lograr una
mejora de la calidad de los servicios que se prestan. La exigencia de
los ciudadanos a los poderes publicos de servicios eficaces, eficientes
y en definitiva de calidad en respuesta al esfuerzo contributivo de sus
impuestos ha dado lugar, a que, en distintos ambitos publicos, se hayan
ido adoptando medidas iddéneas para dar respuesta a dichas

reivindicaciones.

1 Cremades Ugarte L. (2011) Centro Interamericano de Administracion Tributaria. Articulo: “La Satisfaccion del
Contribuyente y la Mejora Continua”, disponible en: http://www.ciat.org/index.php./es/blog/item//21-el-kaizen-de-
nuestras-administraciones-tributarias.html

2 Civera Satorres M. (2008). “Analisis de la relacién entre calidad y satisfaccion en el ambito hospitalario en funcion
del modelo de gestion establecido”. Tesis Doctoral. Universidad Jaime |, Castellon de la Plana, Espafa.
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v' Civera Satorres, M.2 en su investigacion titulada: “Analisis
de la relacion entre calidad y satisfaccion en el ambito hospitalario en
funcidn del modelo de gestion establecido”, plantea como objetivo
contrastar el modelo que determina las variables relacionadas con la
calidad con el que determina las variables relacionadas con la
satisfaccion de los usuarios de un hospital. Es una investigacion
(Cremades, 2011)cualitativa que realizé dos dinamicas de grupo: una
entre los gestores clinicos y otra entre el personal médico y de
enfermeria, y se procedi6 a adaptar la escala de calidad general a los
hospitales, trabajando de esta manera la primera variable. Para la
variable “satisfaccion”, se consulta acerca de la misma a individuos que
hicieron uso de los servicios hospitalarios, realizandose un total de 399
encuestas. Como conclusiones se alcanzaron las siguientes: no influye
el constructo “profesionalidad del personal” (formacion, grado de
conocimientos, competencia, experiencia) en la satisfaccién, por el
contrario, se valoran mas las variables: trato personal, confianza,
empatia, informacion y coordinacion, lo que plantea la necesidad de
complementar la formacion profesional con una formacién basica en
ciencias sociales y de comportamiento. Respecto a la satisfaccidén con
las instalaciones, el usuario valora la funcionalidad, amplitud,

comodidad y agradabilidad del ambiente.

2 Civera Satorres M. (2008). “Analisis de la relacién entre calidad y satisfacciéon en el &ambito hospitalario en

funcion del modelo de gestion establecido”. Tesis Doctoral. Universidad Jaime |, Castelldn de la Plana, Espafa.
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b) Antecedentes Nacionales

v' Alvarado Fernandez, Y.3, en su investigacion: “Influencia de
la calidad de atencidn sobre el nivel de satisfaccion de los
contribuyentes de la SUNAT en la regién La Libertad”, tiene como
objetivo determinar la influencia de la calidad de atencion sobre el nivel
de satisfaccion de los contribuyentes de la SUNAT en la region La
Libertad, hace uso de los métodos Analitico — sintético e inductivo —
deductivo, utilizando como técnica de recoleccion de informacion: la
encuesta, aplicada a una muestra de 384 personas, obteniendo los
siguientes resultados: la informacion brindada por la SUNAT no cubre
totalmente las expectativas de los contribuyentes, la division de
servicios al contribuyente no da la debida importancia a los elementos
tangibles, la institucion es percibida por los usuarios en un 43% como
igual a las demas respecto a la atencion brindada, aunque sea uno de
sus objetivos el brindar un servicio de excelencia, los promedios de

tiempo de espera son altos (10 a 15 minutos).

v Robles Solérzano, A.# en su tesis llamada: “La calidad de
servicio y su influencia en la satisfaccion de los contribuyentes de la
administracion tributaria - SATT afo 2015”, se traza como objetivo

conocer La Calidad de Servicio y su influencia en la Satisfaccién de los

3 Alvarado Fernandez, Y. (2011). Influencia de la calidad de atencién sobre el nivel de satisfaccion de los
contribuyentes de la SUNAT en la region La Libertad. Tesis de pregrado. Universidad Nacional de Truijillo. Truijillo,

Peru.

4 Robles Solérzano A., (2017). “La calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién de los contribuyentes de
la administracion tributaria — SATT, afio 2015”. Tesis de pregrado. Universidad Nacional de Truijillo. Trujillo, Pera.
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Contribuyentes de la Administracion Tributaria — SATT afo 2015,
trabajando bajo la siguiente interrogante: ;De qué manera la calidad
de servicio influye en la satisfaccion de los contribuyentes de la
Administracion Tributaria- SATT afo 20157. La poblacion objeto de
estudio estuvo conformada por 94865 contribuyentes de la
Administracion Tributaria -SATT afio 2015, estableciéndose una
muestra representativa de 386 contribuyentes. Se utilizé el disefio
transeccional descriptivo, y los métodos: Deductivo — Inductivo,
estadistico, sintético, analitico; y se aplicaron las siguientes técnicas de
investigacion: la observacion y la encuesta. De los resultados obtenidos
se dieron a conocer que los contribuyentes perciben la calidad de
servicio en general, como un servicio de calidad media, y que el nivel
de satisfaccion de los contribuyentes se encuentra en un nivel medio
también, ademas se pudo identificar que la dimension de mayor
calificacion promedio son los Elementos Tangibles y la de menor
calificacion promedio la Capacidad de Respuesta. La investigacion
concluyd que la calidad de servicio influye significativamente en la
satisfaccion de los contribuyentes de la Administracion Tributaria -
SATT ano 2015, informacién que se verifica a través de la aplicaciéon
del método Chi cuadrado, el cual arroja un resultado de 272.85y laV

de Cramer que arroja un resultado de 0.56.
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v Urbina Rosas F.> en su trabajo de investigacion titulado:
Calidad del servicio que brindan los funcionarios de orientacion al
contribuyente de la Intendencia Regional La Libertad - Sunat Trujillo y
su influencia en la satisfacciéon del usuario, en el periodo 2013, se
planteé como objetivo establecer el nivel de influencia de la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario. Se realiz6 ante una poblacion de
2000 usuarios de los que se determiné una muestra estadistica de 390
a quienes se les aplicd una encuesta, dando como resultado que la
calidad del servicio no es la adecuada y que la calidad del servicio
brindado por los funcionarios de orientacion tributaria de la Intendencia
Regional La Libertad-SUNAT si influye negativamente en la

satisfaccion de los usuarios.

v Redhead R.%, en su investigacion: “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Centro de salud Miguel Grau, Distrito de
Chaclacayo 2013”, que perseguia el objetivo de establecer la relacion
que existe entre ambas variables en el centro de salud “Miguel Grau”
de Chaclacayo, en el afo 2013, utilizé el disefio de investigacion no
experimental, transeccional y descriptivo correlacional. Para recopilar
la informacion uso el cuestionario de calidad de servicio (SERVQUAL)
y el cuestionario de satisfaccion del cliente externo. Trabajé con una

muestra de 317 de clientes externos del mencionado nosocomio.

5 Urbina Rosas F., (2014). “Calidad del Servicio que brindan los funcionarios de orientacion al contribuyente de la
intendencia Regional La Libertad — SUNAT Truijillo” y su influencia en la satisfacciéon del usuario en el periodo

6 Redhead Garcia, R. (2015). “Calidad de servicio y satisfacciéon del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau,
distrito de Chaclacayo”. Tesis de Maestria. Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima, Peru.
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Demostré que existe una relacion directa y significativa entre calidad
del servicio y satisfaccion del usuario, en el Centro de Salud “Miguel
Grau” de Chaclacayo, 2013.
c) Antecedentes Locales
No se han hallado estudios que puedan considerarse referentes para

esta investigacion.

1.2. Bases Teoricas
1.2.1. El Servicio
1.2.1.1. El servicio: Definicidon
Cuando se habla del servicio nos referimos al acto de hacer
algo por o para el consumidor, lo cual se provee mediante la
entrega del servicio, y dentro de éste hallamos los procesos, las
instalaciones y las técnicas necesarias para la entrega del
servicio en cuestion. Actualmente se acepta que los servicios no
son totalmente puros, pues se combinan con productos que son
entregados al consumidor. (Stevenson 2007) ”.
Stanton, Etzel & Walker8. (2000), definen los servicios "como
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal
de una transaccién ideada para brindar a los clientes satisfaccion

de deseos o necesidades".

7 Stevenson, William. Operations Management. New York. Mc Graw-Hill, 2007. P. 153 -154.

8 Stanton W., Etzel M. & Walker B. Fundamentos de Marketing. 14va edicién. Mc Graw-Hill/Interamericana
Editores S.A. México. 2000
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Al revisar la norma ISO 9000:2000 hallamos que “un servicio
es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una
actividad en la interfaz: proveedor - cliente, generalmente es
intangible.

El Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo® (2016) en
su “Manual de Buenas Practicas del Colaborador” define el
servicio como la gestion realizada por quienes laboran en una
empresa y tiene la oportunidad de entrar en contacto con los
clientes, buscando en ellos su total satisfaccion.

Resumiendo, el servicio viene a ser el conjunto de actividades
relacionadas entre si, y también de actitudes que se disefian a
fin de cubrir los requerimientos de los usuarios.

El término “servicio” procede del verbo “servir’” que alude a
“‘encontrarse a disposicion del otro”, también llamamos servicio
al conjunto de actividades que buscan responder a una o0 mas
necesidades de un cliente.

Se define un marco en donde las actividades se desarrollaran
con la idea de fijar una expectativa en el resultado de éstas.

Diferenciamos la venta de un bien fisico de la que se realiza

en un servicio, por la carencia de posesion

9 Servicio de Administracion Tributaria de Truijillo. “Manual de Buenas Practicas del Colaborador” (2016)
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1.2.1.2. Caracteristicas del servicio
La caracteristica basica de los servicios, consiste en que estos
no pueden verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de la
compra. El servicio tiene cuatro caracteristicas importantes:

a) Intangibilidad. Esta es la caracteristica mas basica de los
servicios. Consiste en que estos no pueden verse, probarse,
sentirse, oirse, ni olerse antes de la compra. No se conoce su
calidad y resultado hasta que se recibe. Esta caracteristica
dificulta una serie de acciones que pudieran ser deseables:
Los servicios no se pueden inventariar ni patentar, ser
explicados o representados facilmente, etc. incluso medir su
calidad antes de la prestacién. Cosas tangibles como las
tarjetas de crédito plasticas o los cheques pueden representar
el servicio, pero no son el servicio en si mismas. (Grande,
2000)"°.

b) Heterogeneidad (Variedad o Inconsistencia)

Dos servicios similares nunca seran idénticos o iguales. Al
tratarse de actuaciones generalmente ejecutadas por seres
humanos, los servicios suelen ser dificiles de generalizar.
Esto debido a varios motivos: Las entregas de un mismo
servicio son realizadas por diferentes personas a otras
personas, en momentos y lugares distintos. Cambiando uno

solo de estos factores, el servicio ya no es el mismo, incluso

10 Grande, lldefonso. Marketing de los servicios. Madrid. Esic Editorial, 2000. P. 35, 39
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d)

f)

cambiando solo el estado de animo de la persona que entrega
o la que recibe el servicio. Esta es la razoén por la cual es
necesario prestar atencién a las personas que prestaran los
servicios a nombre de la empresa. (Stevenson, 2007).
Simultaneidad o Inseparabilidad de produccién y consumo. A
diferencia de los productos fisicos, los mismos que se
elaboran y entregan en diferente momento, un servicio
generalmente se consume mientras se realiza, con el cliente
implicado a menudo en el proceso. Una deliciosa comida de
restaurante puede estropearla un servicio lento o
malhumorado, y una transaccion financiera rutinaria puede
echarse a perder por una cola de espera inacabable o un
personal sin preparacion.
Perecibilidad (Caducidad): Los servicios no pueden ser
almacenados como inventario, a diferencia de los productos.
Un servicio no entregado, no puede darse en otro instante.
Esta es la razon por la que: servicio no vendido es servicio
definitivamente perdido. (Stevenson, 154).

Intransferibilidad: Un servicio prestado no permite ser
transferido a otro.

Ausencia de propiedad: Al adquirir un servicio, los
consumidores adquieren un derecho, pero no la propiedad del
soporte tangible del servicio. Luego de la prestacién solo

existen como experiencias vividas. (Grande, 2000).
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1.2.2. La Calidad del servicio
1.2.2.1. Definicion

Parasuraman, Zeithaml y Berry'' (1985) sefialaron que se trataba
de un concepto dificil de definir y complejo de medir,
principalmente en razon de la intrinseca naturaleza del servicio.
Segun Zeithaml y Bitner'? (2002), la calidad del servicio percibida
es definida como el valor otorgado por éste a la experiencia.
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) sefialan que los clientes
tienen mas dificultades para evaluar la calidad de los servicios
que la calidad de los productos, ya que la primera incluye no solo
de los resultados obtenidos, sino también del proceso de la
prestacion del servicio.
De modo que podriamos definir como calidad del servicio a una
comparaciéon realizada entre aquello que el cliente o usuario
espera recibir versus lo que en efecto recibe o percibe que ha

recibido.

1.2.2.2. Evolucién
La calidad no es un fendmeno actual. Ya en la edad media existe
constancia de artesanos que fueron condenados a ser puestos
en la picota por vender un alimento en mal estado, y es que la

calidad era un tema muy importante en aquella época, dada la

11 Parasuraman A. SERVQUAL: Escalas para medir las percepciones del cliente sobre calidad de servicio.
Revista Retailing, Vol. 64. 1985. Pp. 12-40

12 Zeithaml y Bitner. Marketing de servicios: Un enfoque de integracion del cliente a la empresa. 2da edicion.
México. Mc Graw & Hill. 2002.
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escasez de productos que existia. Los alimentos eran escasos y
los bienes de consumo muy caros, al tener que ser fabricados de
forma totalmente artesanal. Por tanto, desperdiciar alguno de
estos recursos era considerado un delito grave.

Si bien es cierto que es a partir del siglo XX cuando se empieza
a formar lo que hoy conocemos por gestion de la calidad, sobre
todo a raiz del desarrollo de la fabricacion en serie.

A comienzos del siglo pasado, Frederick W. Taylor (1856 —
1915), desarrollé una serie de métodos destinados a aumentar la
eficiencia en la produccion, en los que se consideraba a los
trabajadores poco mas que como maquinas con manos. Esta
forma de gestiébn, como Taylorismo, ha estado vigente durante
gran parte de ese siglo. Y aunque esta muy alejada de las ideas
actuales sobre calidad, fue una primera aproximacion a la mejora
del proceso productivo.

En 1931, Walter E. Shewart (1891 — 1967), saca a la luz su
trabajo Economic Control of Quality of Manufactured Products,
precursor de la aplicacion de la estadistica a la calidad. Este
trabajo es aprovechado por otros estudiosos de la época como
base de ulteriores desarrollos en el mundo de la gestion de la
calidad. El ejército de los Estados Unidos usa muchas de sus
ideas para la fabricacion de maquinaria de guerra en serie.

A raiz del final de la guerra, los japoneses se interesan por las
ideas de Shewart, Deming, Juran y otros, que preconizan los

primeros pasos de la gestion de la calidad moderna. Estos, ante
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el rechazo de la industria americana a aplicar sus ideas, deciden
trabajar en Japon, obteniendo los resultados que todos
conocemos.

A finales de los afos 70, la industria occidental se da cuenta de
la desventaja que sufre respecto a los productores japoneses y
empieza a imitar sus filosofias de gestion, sobre todo a raiz de
un cambio de actitud de los consumidores, que cada vez se
decantan mas por productos de elevada calidad a precio
competitivo, se empieza a hablar de aseguramiento de la calidad
y surgen las primeras normas que regulan la gestion de la
calidad.

En la actualidad surgen nuevos modelos o paradigmas
relacionados con la gestion de la calidad. Las normas ISO 90003
son de obligado cumplimiento en un gran numero de sectores
industriales y aparecen nuevos modelos de gestion. (ISO 9000.

2005)'

1.2.2.3. Principios de calidad
Toso, K.'5(2003), cita en su investigacion a Viveros J. (2002),
quien senala que la calidad esta establecida por 13 principios, los
cuales son:

e Hacer bien las cosas desde la primera vez

13 Norma ISO 9000 “Sistemas de gestién de la calidad — Fundamentos y Vocabulario

14 Norma ISO 9000: Fundamentacién del S.G.C. SENA. Julio 2005. (Curso virtual)
http://calidadintroingudea.blogspot.pe/p/historia-de-la-calidad.html)

15 Toso, K. (2003). Atencion al cliente (Primera edicién), Lima — Pert: Business E.I.R.L.
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e Satisfacer las necesidades del cliente ampliamente (tanto
interno como externo)

e Buscar soluciones y no estar justificando errores

e Ser optimista a ultranza

e Tener buen trato con los demas

e Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas

e Ser puntual

e Colaborar con amabilidad con sus comparneros de equipo de
trabajo

e Aprender a reconocer nuestros errores y procurar
enmendarlos

e Ser humilde para aprender y ensefar a otros

e Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de
trabajo

e Ser responsable y generar confianza en los demas

e Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos

La aplicacion de estos principios permitira obtener un producto o

servicio de calidad, lo cual a su vez generara un mayor nivel de

ventas que a su vez resultara en un mayor nivel de utilidades

para la entidad o empresa.
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1.2.2.4. Componentes de la calidad en el servicio

Si vamos a considerar la calidad en el servicio como la
comparacion entre lo que el cliente espera recibir (expectativas)
y lo que realmente recibe o percibe que recibe (percepciones),
considerando el “Paradigma de disconformidad” de
Parasuraman, Zeithaml y Berry y la opinion de la mayoria de los
autores, cabe analizar mas a profundidad los términos:

“‘expectativas” y “percepciones” y sus implicancias.

a) Expectativas

Pueden ser definidas como las “predicciones hechas por los
consumidores sobre lo que es probable que ocurra durante una
transaccion inminente” (Parasuraman A. 1988).

Es decir, cada vez que un cliente se dirige a una empresa para
solicitar la prestacién de un servicio, tiene creada una expectativa
sobre cOmo va a ser ese servicio.

Existen factores que determinan la formacién de éstas
expectativas y éstos van a variar, dependiendo de si es un primer
contacto con el proveedor o si ya ha tenido algun trato con él.
En el primer caso, las expectativas iniciales suelen ser generadas
por: los medios de comunicacion de la propia empresa o los
mecanismos informales de transmision de informacion con la
comunicacion boca — oido, es decir, los comentarios realizados

por otros clientes.
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El cliente utiliza estos mecanismos para recopilar informacion
sobre lo que supuestamente debe ocurrir en relacién con ese
proveedor de servicios.

Si el cliente ya ha tenido alguna relacion con el proveedor de
servicios, las expectativas iniciales ya estan modificadas por los
resultados que obtuvo en experiencias anteriores, lo que otorga
un caracter dinamico a las expectativas, ademas de que son

subjetivas.

b) Percepciones

Su concepto estara en funcion de la prestacion del mismo,
teniendo en cuenta el antes, durante y después del servicio, y
que el nivel de desempefo que realmente importa es el que
subjetivamente percibe el cliente.

Segun Day'® menciona que la percepcion es “un proceso a través
del cual tenemos conciencia de lo que ocurre a nuestro alrededor
y en nosotros mismos”. Refiere que es mas complejo que
simplemente una imagen del mundo que nos da los sentidos, ya
gue no solo participan los sentidos, sino también la comprension
y el significado que le hemos otorgado, lo que va a originar
emociones, las mismas que influyen de forma positiva o negativa.
(Day R. 1994).

Nos dice entonces que, la percepcidon es un proceso cognitivo

que va a interpretar la realidad con base en los sentidos y que

16 Day R. M. 1994. “Psicologia de la Percepcién Humana”. Ed. Limusa Wiley S. A., D. F. México.
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incluye la participacion de factores internos, para generar
respuestas mentales.

Considerando a este autor, encontramos 2 procesos que son
aquellos que comprenden la percepcion, y que son:

1. Proceso de recodificacion (que la hace mas sencilla para
facilitar su almacenamiento en nuestra memoria)

2. Proceso de prediccion (para adelantarnos a sucesos futuros
que reduzcan el riesgo a futuro)

Ambos procesos estructuran nuestra percepcion, en el sentido
que la misma no constituye un continuo procesamiento de
estimulos cadticos que se almacenan en la memoria sin orden,
sino que, por el contrario, nuestro cerebro genera un orden propio
que le permitira posteriormente reexaminar la informacion,
complementarla y relacionarla con situaciones especificas y
comportamientos.

La percepcién del ser humano, entonces, se caracteriza por ser
de caracter subjetivo, selectivo y temporal. Decimos que es
subjetiva porque las reacciones ante el mismo estimulo van a
variar de un individuo a otro, es selectiva porque el hombre no
puede percibirlo todo a la vez y selecciona en funcion de lo que
desea percibir, y finalmente decimos que es temporal debido a

que es un fendémeno a corto plazo.
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1.2.2.5. Modelos conceptuales de la calidad percibida en el servicio

a) Modelo Nordico: Grénroos'”

Gronroos (1982 y 1984)) generd un modelo propio de calidad en

el servicio, que funciona cuando el cliente evalua aquella

mediante un acto de comparacion: el servicio que espera recibir
versus el servicio que, en efecto, recibe.

Hay, desde el punto de vista de este autor, dos dimensiones:

e Calidad técnica: referida al resultado del proceso (lo que va a
recibir el cliente). Seria la manera correcta en que debe ser
prestado un servicio.

e Calidad funcional: Referida a la forma en que el servicio es
entregado, el mismo proceso en si. Podemos decir que es el
valor agregado que la empresa ofrece al cliente durante la
servuccion.

Un elemento integrador:

e Imagen: Es la forma como el usuario ve a la organizacion.

Del modelo generado por Gronroos podemos aprender que la

calidad percibida la determinan la calidad técnica y la funcional,

pero no aisladas, sino comparadas e influidas por la imagen.

(Gronroos, C., 1994).

17 Gronroos, C. (1994). Marketing y gestién de servicios: la gestion de los momentos de la verdad y la
competencia en los servicios. Madrid, Espafia: Editorial Diaz de Santos.
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FIGURA 01
MODELO DE GRONROOS

CALIDAD CALIDAD
ESPERADA EXPERIMENTADA

I

CALIDAD
TECNICA: ¢QUE?

¢como?

CALIDAD FUNCIONAL:

Fuente: Gronroos (1994, p. 40).

c) Modelo Americano: Parasuraman, Zeithaml y Berry (el
paradigma de la Disconformidad)
Estos autores plantean que el conocimiento adquirido sobre
la calidad de los productos tangibles no es suficiente para
comprender la calidad de los servicios, pues ambos poseen
una naturaleza totalmente distinta. Debemos considerar la
presencia de una serie de caracteristicas que diferencian
productos tangibles y los que no lo son.
Para Parasuraman y su equipo, la calidad del servicio se
define como la diferencia entre el nivel del servicio esperado
y la percepcidén del cliente sobre el nivel del servicio recibido.
Gronroos sugeria en su modelo dos dimensiones: técnica y
funcional, en cambio Parasuraman plantea cinco
dimensiones que reflejaria de manera mas precisa y
adecuada para los servicios, las caracteristicas que el usuario
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toma en consideracion al evaluar la experiencia del servicio.
Ademas, presupone que el usuario compara expectativas y
percepciones en cada una de estas dimensiones. Las mismas
son: La tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

Inicialmente plantearon 10 criterios, pero, sometidos a varios
ajustes, se redujeron a cinco, los mismos que conviene

analizar con mas detalle:

Elementos tangibles: Incluyen el aspecto de las instalaciones
fisicas, el equipamiento utilizado, imagen visual de los
trabajadores y materiales utilizados para la comunicacion con
el usuario. Abarca los items que van del 1 al 4.

Fiabilidad: Nos habla acerca de la capacidad que tiene la
entidad de prestar el servicio ofrecido cumpliendo de manera
cuidadosa y confiable las promesas realizadas. Incluye los
items del 5 al 9.

Capacidad de respuesta: Esta constituida por la buena
voluntad y la disposicién de los trabajadores para servir al
cliente de manera efectiva y rapida. Considera los items del
10 al 13.

Seguridad: Implica que el usuario puede sentirse tranquilo,
pues los riesgos han sido medidos y controlados por el

prestador del servicio elegido. El trabajador desarrolla la
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habilidad de transmitir esta seguridad, inspirando confianza y
credibilidad al usuario. Abarca los items del 14 al 17.

5. Empatia: Consiste en que el prestador se pone en lugar del
cliente para saber y sentir lo que necesita y desea, asi puede
ofrecer una atencion individualizada. Abarca los ultimos
items, del 18 al 22.

Los autores consideran también que existen variables

intervinientes: La comunicacion externa, las necesidades

personales, comunicacidén boca — oido y las experiencias previas
del wusuario, que podrian alterar la percepcion final.

(Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993, p. 26).

FIGURA 02

MODELO DE PARASURAMAN, ZEITHAML Y BERRY

Conumdcacidn Necesidades p i Comuumic ackd res
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Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993, p. 26)
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c) Otros modelos

Algunos otros aportes referidos también a la calidad percibida,
son por ejemplo, el que plantean Rust y Oliver'® (1994) cuyo
modelo de tres componentes incluye:

¢ Resultado del producto o servicio

e Entrega de dicho servicio

e Entorno fisico del servicio

También Dabholkar, Thorpe y Rentz'® (1996) proponen su

concepto al respecto:

e 1er nivel: Percepciones globales de los clientes sobre la
calidad del servicio

e 2do nivel: Dimensiones primarias,

¢ 3er nivel: Dimensiones secundarias

En este modelo multinivel se reconoce que la calidad del servicio

percibida por el usuario es un concepto tan complejo que ofrece

muchas facetas y dimensiones. (Dabholkar, Thorpe y Rentz,

1996).

Otro modelo interesante es el de “Servuccidon” que presentan
Eiglier y Langeard? (1989), quienes, en su modelo de gestion de

servicios, presentado como “sistema de servuccion”, intentan

18 Rust, R. & Oliver, R. (1994). Service Quality: New Directions in Theory and Practice. California: Sage

19 Dabholkar P., Thorpe D., y Rentz J., (1996). “A measure of Service Quality for. Academy of Marketing (24), P.
3 — 16. Retrieved Winter.

20 Eiglier, P., E. Langeard. Servuccion. El Marketing de servicios Ed. MC Graw Hill. Madrid P. 14. 1989.
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aplicar al proceso de creacion de servicios el mismo rigor que
caracteriza a las actividades a la fabricacion de productos fisicos.
Aunque los autores reconocen que tanto productos como
servicios presentan entre si notables diferencias, sobre todo por
el hecho de que los usuarios del servicio pasan a integrar el
sistema de servuccion, lo que hace que el cliente se convierta en
una entrada mas al sistema, aclarando que el término
“servuccion” significa la organizacién sistematica y coherente de
todos los elementos fisicos y humanos que existen en la relacion
empresa — cliente. Y que se requieren para la prestacion del

servicio. Eiglier, P., E. Langeard (1989)

FIGURA 03

MODELO DE SERVUCCION DE EIGLIER Y LANGEARD
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SER\HCIO
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Fuente: Eiglier, P., E. Langeard (1989)

Brady y Cronin?' (2001), proponen su propio modelo haciendo

uso de una aproximacién que se conforma de tres sub-

21 Brady, M. K. and Cronin, J. (2001). Some new thoughts on conceptualizing perceived service quality: A
hierarchical approach. Journal of Marketing, 65 (3), 34-49.
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dimensiones y consta de jerarquias. Incluye las dimensiones
primarias de la calidad de servicio ya conocidas (entorno —
interaccion y resultado) con sus subdimensiones a las que
ademas hay que agregar las evaluaciones realizadas por los
usuarios o clientes, para formar las percepciones acerca del
servicio recibido, las que, sumadas, conducen a la percepcion
global. Brady, M. K. and Cronin, J. (2001).
FIGURA 04

MODELO JERARQUICO Y MULTIDIMENSIONAL DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO
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Fuente: Brady y Cronin (2001, p. 43)

1.2.3. Medicién de la calidad en el servicio
Una vez definido nuestro concepto de calidad de servicio, el
paso que sigue seria preguntarnos, de qué manera puede ésta ser
medida de manera fiable y valida. Consideremos que los servicios, a
diferencia de los tangibles, no pueden ser analizados en laboratorio,
su analisis es mucho mas complejo.
En el intento por medir la calidad de servicio percibida por el cliente,

dos de las escalas de mayor difusién han sido la escala Servqual y
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la escala Servpref, la misma que surge como una critica a la anterior

(Colmenares y Saavedra, 2007)%2.

FIGURA 05

Resumen Cronolégico de los Aportes mas relevantes sobre la
medicion de la Calidad del Servicio

ANO AUTORES APORTES
1980 Oliver Paradigma Desconfirmatorio
1984 Gronrroos Modelo de Calidad de Servicio
1985, 1988 Parasuraman, Zeithamly Modelo SERVQUAL

Berry

1989 Eiglier y Langeard Modelo de Servuccion
1992 Cronin y Taylor Modelo SERVPERF
1993,1994 Teas Modelo de Desempefo Evaluado
1994 Rust y Oliver Modelo de los Tres Componentes
1996 Dabholkar, Thorpe y Rentz  Escala Multinivel de Calidad del Servicio
1997 Philip y Hazlett Modelo P-C- P
2001 Brady y Cronin Modelo Jerarquico Multidimensional
2006 Akbaba Técnica del Factor Incidente Critico

Fuente: Colmenares y Saavedra (2007)

1.2.3.1. SERVQUAL

Marcando la pauta en cuanto a la medicion de la calidad en servicios,

tenemos a Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes, ademas del

modelo de Analisis de las deficiencias, prepararon una escala multiple

llamada Modelo SERVQUAL, que trata de medir la calidad del

servicio, y que hoy es el modelo tedrico mas utilizado en el mundo.

Estos autores analizan la calidad de un servicio tomando como

referencia las diferencias entre las expectativas que se han generado

antes de realizar el consumo, es decir, la calidad que se espera hallar

22 Colmenares O y Saavedra J. Aproximacién tedrica de los modelos conceptuales de la calidad del servicio.

Articulo disponible en www.cyta.com.ar/ta0604/v6n4a2.htm
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y la percepcidn que se obtiene del servicio una vez realizado, esto es

llamado, la calidad percibida. En una primera version, el SERVQUAL

incorpor6 diez dimensiones que contenian 97 items, los que

posteriormente se redujeron a 22 items agrupados en las cinco

dimensiones ya conocidas. Esta lista se valora a través de una escala

de Likert de siete puntos, que va desde totalmente de acuerdo hasta

totalmente en desacuerdo.

Este modelo funciona de la siguiente manera: primero se miden los

22 items que preguntan acerca de las expectativas y luego se vuelven

a medir, pero respecto a las percepciones, se realizan

las

comparaciones y se calculan las diferencias. (INFOcalSER, 2011)23,

Se puede observar mas desarrollado este modelo en la Figura 03:

23 INFOcalSER. (2011). Investigacion en calidad de servicio, informacién y productividad: Dimensiones y
atributos de calidad, por Parasuraman, Zeithaml y Berry. Recuperado de: http://infocalser.blogspot.pe/
2011/08/modelo-de-evaluacion-de-la-calidad-del.html
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VARIABLE

FIGURA 06

Dimensiones de la Calidad del servicio
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Figura 03: Dimensiones de la calidad del servicio

Fuente: Parasuman, Zeithaml, y Berry (1985, 1988) tomado de INFOcal SER

1.2.3.2. SERVPERF

Entre las alternativas a este modelo debemos destacar el
SERVPEREF (Service Performance), propuesto por los profesores
Cronin y Taylor en 1992, que solo tiene en cuenta las
percepciones del cliente o usuario, y que considera mayor la
calidad en el servicio cuanto mayor sea la suma de las
percepciones. Este modelo define la calidad del servicio como lo
que el cliente percibe del nivel de desempefo del servicio
prestado, es decir no consideran las expectativas. Este modelo
debe su nombre a la exclusiva atencion que ofrece al desempefio

en la medida de la calidad del servicio, pues las expectativas,
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segun los autores, plantean problemas de interpretacion para el
investigador y para el propio cliente, ademas de ser muy
dinamicas, pues van cambiando a lo largo de la prestacion del
servicio, y supondrian una redundancia, pues estarian recibiendo
influencia de las expectativas. Asi el SERVQUAL se convierte en
un instrumento mas facil de medir y que también hace uso de la
escala de Likert de siete niveles o puntos.

En la Figura 07 se muestran las dimensiones que analiza el
mencionado método y que han servido como referencia previa
adaptacion a las necesidades propias de esta investigacion, para
la elaboracion del instrumento de investigacion que utilizd este
estudio.

FIGURA 07
Dimensiones Originales del Modelo SERVPERF

DIMENSION

INDICADORES

I: ELEMENTOS
TANGIBLES

Equipamientos modernos

Instalaciones fisicas

Apariencia del personal

Materiales de comunicacion visualmente atractivos

ll: FIABILIDAD

Ofrecer los servicios conforme a lo prometido

Habilidad e interés en lidiar con los problemas de los clientes

Ofrecer el servicio correcto desde la primera vez
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lll: CAPAC. DE
RESPUESTA

10. Mantener a los clientes informados sobre cuando sera entregado
el servicio.

11. Prestar una pronta atencion a los clientes

12. Disposicion para ayudar a los clientes

13. Agilidad en responder las demandas de los clientes

v:
SEGURIDAD

14. Empleados que inspiran confianza

15. Hacer que el cliente se sienta seguro en sus transacciones

16. Cortesia de los empleados

17. Habilidad de los empleados para responder a los
cuestionamientos de los clientes

V: EMPATIA

18. La empresa brinda una atencién individualizada a los clientes

19. Proporcionar horarios de atencién convenientes a todos los
usuarios

20. Demostrar preocupacion por los intereses de los clientes

21. Empleados que entienden las necesidades especificas de los
clientes

22. Empleados que ofrecen una atencion personalizada a los clientes

Fuente: INFOcalSER
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FIGURA 08

Dimensiones del Modelo SERVPERF adaptadas al Estudio

DIMENSION

INDICADORES

I:
ELEMENTOS
TANGIBLES

1. Utiliza equipos modernos y actualizados para brindar el servicio

2. Las instalaciones son cdmodas y visualmente atractivas

3. El personal tiene apariencia pulcra y siempre esta correctamente
uniformado

4. Los materiales utilizados (recibos, notificaciones, folletos, formatos,
etc.) contienen informacién importante / son sencillos de entender

ll: FIABILIDAD

5. La institucién cumple con lo que ofrece

6. Cuando tiene un problema durante la prestacion del servicio, el
personal muestra un sincero interés por orientarlo y solucionarlo

7. El personal brinda el servicio de manera correcta en un primer
contacto

8. Se siente satisfecho con el tiempo que el personal emplea para dar
respuesta a sus dudas o consultas

9. Es una Institucion que muestra interés por brindar un servicio sin
errores

lll: CAPAC. DE
RESPUESTA

10. La Institucién cumple con los plazos de tramite de sus documentos

11. Se siente satisfecho con el tiempo que espera para ser atendido

12. El personal esta dispuesto a resolver sus dudas y consultas

13. Se responde agilmente a sus demandas

Iv:
SEGURIDAD

14. El comportamiento del personal le transmite confianza

15. Usted se siente seguro al realizar tramites u operaciones en la
institucion

16. Se siente satisfecho con el trato que recibe del personal

17. Se siente satisfecho con la informacion que se le brinda

V: EMPATIA

18. Se siente satisfecho con las alternativas de solucién que se le
ofrecen

19. Los horarios de atencion son los mas apropiados

20. La institucion se interesa por mantenerlo informado de los
diferentes beneficios que existen y que podrian beneficiarle

21. Los empleados comprenden sus necesidades especificas

22. Los empleados le brindan un servicio personalizado

GLOBAL

Nivel de satisfaccién con respecto al servicio recibido en la institucion

Fuente: Elaboracion propia en base a las dimnensiones originales del

modelo Serperf

1.2.4. El Cliente

1.2.4.1. Definicion:

Llamamos cliente a aquella persona que hace uso de los
servicios de un profesional o empresa. En sentido general, este
término puede englobar varios significados. Respecto a su
etimologia, la palabra cliente viene del latin: cliens, clientis, que

hace alusion a la persona que esta bajo la proteccion, tutela o

dependencia de otra.




Albrecht K. (1996), en su obra titulada “Todo el poder al cliente:
el nuevo imperativo de la calidad del servicio”, define al cliente
COmo una persona que porta necesidades y preocupaciones, que
probablemente no siempre tenga la razoén, pero que siempre
debe ser puesto en primer lugar si un negocio quiere distinguirse

por la calidad de su servicio.

1.2.4.2. Importancia

A fin de lograr una comprension mas amplia de la importancia

que tiene el cliente dentro de la institucion, revisaremos los

principios que Albrecht K.2* nos ofrece:

e Elcliente es la persona mas importante

¢ No depende de nosotros, nosotros dependemos de él

¢ No interrumpe nuestro trabajo, es un objetivo

e Nos hace un favor cuando llega, no le hacemos un favor
atendiéndolo

e Es la parte esencial del negocio, no un extrafio

¢ No es solo dinero en la registradora, es un ser humano con
sentimientos y merece un trato respetuoso

Tras esta lectura, concluimos que el cliente representa una pieza

clave en cualquier organizacion, pues gracias a €l el negocio

existe y también todas las personas que laboran en la empresa

o institucion. Por esta razdén hay que concientizar a todos sobre

24 Albrecht K. (1996) “Todo el poder al cliente: el nuevo imperativo de la calidad del servicio”. Barcelona: Paidds,
1994. 353p.
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el hecho de que gracias al pago que hace el cliente contamos

con nuestro sustento.

1.2.4.3. Necesidades del cliente

Todo cliente o usuario tiene tres tipos de necesidades a

satisfacer:

e Objetivas: Las que son facilmente reconocibles: el motivo
central que lo lleva a nosotros.

e Implicitas: Son aspectos del servicio que el cliente da por
hecho y espera ver satisfechas, pero no siente necesidad de
mencionarlas, como la garantia, seguridad, etc.

e Subjetivas: También llamadas expectativas, que influyen en
la percepcion total de la calidad.

Actualmente se considera que el nivel de prestacion de servicios

es tan bajo que no es dificil sorprender al usuario con un servicio

de calidad, pues el cliente no lo espera, por eso, al prestar el
servicio, la actitud mental a adoptar es saber que el cliente desea
que se satisfagan sus necesidades reales de forma profesional.

(Pérez J.25 1994).

25 Pérez Fernandez de Velazco, José A. Gestion de la calidad empresarial. Calidad en los servicios y atencién al
cliente. Calidad Total. ESIC Editorial. Madrid.1994. P. 91 — 02.
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1.2.5. La Satisfaccion
1.2.5.1. Definiciones

Kotler?® (2000), en su libro: “Direccién de Marketing” nos ofrece
una definicion de la satisfaccion cliente, y es: “el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (Kotler
P., 2000).

La Norma ISO 9000 “Sistemas de gestion de la calidad —
Fundamentos y Vocabulario” se define la satisfaccion del cliente
como la percepcion que tiene el cliente sobre el grado en que se
cumplen sus requisitos”, definiendo la palabra “requisito” como
una necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita
u obligatoria”. Resumiendo lo dicho anteriormente, Ila
satisfaccion del cliente es la percepcién que se tiene sobre el
grado en que se han cumplido sus necesidades y expectativas.
Grande 1.27 (2,005) en su libro “Marketing de los Servicios” indica
que “la satisfaccion de un consumidor es el resultado de
comparar su percepcion de los beneficios que obtiene, con las
expectativas que tenia antes de recibirlos”..

Zeithaml y Bitner (2002), en su libro “Marketing de servicios”,
describen la satisfaccion como la “evaluacion que el cliente
realiza respecto de un producto o servicio, en términos de si el

mismo respondio a sus necesidades y expectativas”

26 Kotler Phillip. Direccion de Marketing. Madrid, Pearson Educacion. 2000
27 Grande |. “Marketing de los servicios”. 4ta edicion. Madrid. ESIC Editorial. 2005
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Se presume que, al no cumplir con las necesidades y
expectativas, se obtiene la insatisfaccion con dicho producto o
servicio. Las emociones de los clientes pueden también afectar
sus percepciones de satisfaccion hacia los productos o servicios.

Las emociones pueden ser estables o preexistentes.

1.2.5.2. Elementos que integran la satisfaccion
Garcia M.?8 (2014) plantea que la satisfaccion del usuario esta

conformada por los siguientes elementos:

1) Rendimiento percibido: Es el desempeio que el cliente cree
haber obtenido tras la adquisicion del producto o servicio, el
resultado que el cliente percibe que ha obtenido mediante el
producto o servicio que adquirid. El rendimiento percibido

tiene las siguientes caracteristicas:

Lo determinamos desde el punto de vista del usuario, no

de la empresa.

e Se basa en las percepciones del cliente, no
necesariamente en la realidad.

e Se ve impactado por las opiniones de otras personas que
influyen en el usuario.

e Depende del estado de animo que tenga el cliente o

usuario.

28 Garcia M. Gestidn de la atencién al cliente/consumidor. COMT0110. Espafa: IC Editorial. 2014.
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2) Las expectativas: Son las esperanzas de conseguir algo que
tienen los usuarios. Las expectativas se producen como
consecuencia de una o varias de estas situaciones:

e Promesas hechas por el prestador respecto a los

beneficios de su producto
e Experiencias generadas en compras anteriores
e Opinion de amigos, conocidos, familiares y lideres de
opinién

e Promesas que hace la competencia.
La empresa debe ser cuidadosa al establecer el nivel de sus
expectativas, éste debe ser el correcto. Si las expectativas son
excesivamente bajas, no atraeran suficientes clientes, y si son
demasiado altas, sera facil decepcionarlos. La disminucion de
los indices de satisfaccion, no siempre resultan por reduccién
de la calidad, sino que suelen ser resultado de un incremento
de las expectativas del usuario mediante el uso inadecuado de
la mercadotecnia, principalmente mediante ventas personales
y publicidad.
Por esas razones, las expectativas deben ser monitorizadas
para saber si podemos seguir cumpliendo con ellas, para
compararlas con las que genera la competencia y si nuestro

cliente las sigue considerando adecuadas.
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1.2.5.3. Estados de satisfaccion del cliente
Larrea P.2° (1991) nos dice que existen cinco estados de
satisfaccion del usuario o cliente:

A. Satisfaccion: Cuando las expectativas consiguen ser
igualadas, pero no superadas.

B. Irritacion: Si la transaccion concluye correctamente,
pero el comportamiento del proveedor no fue el
adecuado.

C. Insatisfaccion. Ocurre cuando la transaccién no ha
tenido éxito. El nivel de esfuerzo exigido fue superior al
esperado.

D. Enfado: Si la transaccién no ha tenido éxito pese a un
esfuerzo del cliente superior al esperado o por un error
evitable del proveedor.

E. Excitaciéon: Si el cliente se sorprende agradablemente
porque sus expectativas de éxito eran bajas o el nivel de

esfuerzo esperado era alto.

1.2.5.4. Como obtener la satisfaccion del cliente
A. Ofrecer un producto de calidad: Usando insumos de
primera, generando disefos atractivos, entregando
durabilidad en el tiempo, que el producto satisfaga

necesidades y preferencias.

29 Larrea P. (1991) Calidad de servicio: del marketing a la estrategia. Madrid. Editorial Diaz de Santos
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. Cumplir con lo ofrecido: El producto debe contar con las
caracteristicas que la publicidad menciona, las
promociones de ventas deben ser efectivas, se
respetaran las condiciones y plazos de entrega
pactados.

. Brindar un buen servicio: que incluya atencion y trato
amable, ambiente agradable, comodidad, trato
personalizado y atencion diligente.

. Ofrecer atencion personalizada: Ofrecer promociones
exclusivas, entregar un producto que satisfaga
necesidades y tratar de que un mismo colaborador
atienda todas las consultas de un mismo cliente.

. Brindar una rapida atencion: En la atencion de los
pedidos, entrega de productos, solucion de problemas,
quejas y reclamos.

. Resolver problemas, quejas y reclamos: de modo rapido
y también efectivo.

. Brindar servicios extras: Como ejemplo: entrega del
producto a domicilio, instalacion gratuita, servicio

técnico gratis, garantias, etc. (Pérez F. 2013).
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1.2.5.5. Calidad en el servicio y satisfaccion
Las relaciones entre satisfaccion y calidad de servicio han sido
ampliamente tratadas en la literatura (Bolton y Drew, 1994)%.
Los proveedores del servicio necesitan saber si su objetivo
debe ser tener consumidores satisfechos o prestar el nivel
maximo de calidad de servicio percibida. (Cronin J. y Taylor S.3'
1992).
Ya lo dijo Kotler32 (2003), la calidad de los servicios esta atada
a la satisfaccion del consumidor. Por ese motivo, nos dice que
“la calidad parte de las necesidades del cliente y termina con la
satisfaccion del mismo”.
Asi, una mayor satisfaccion se va a traducir en una mayor
retencién de clientes, incrementando asi la participacion en el

mercado de la empresa. (Drysdale Chelsey33 2007).

1.2.6. SUNAT - CENTRO DE SERVICIOS AL CONTRIBUYENTE

1.2.6.1. La SUNAT

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria, llamada SUNAT, de acuerdo a su Ley de creacion

N° 24829, es un organismo técnico especializado, pertenece al

30 Bolton R.N. y Drew J.H. 1994. Linking Customer Satisfaction to service Operation and Outcomes. 173-200 en
Service Quality: New Directions in Theory and Practice Olivert and Rust (eds) Thousand Oaks, CA: Sage
Publicatios.

31 Cronin J. y Taylor S. 1992. Measuring service quality: a reexamination and extensién Journal of Retailing, 76
(2), pp. 193

32 Kotler, Philip y Amstrong Gary. Fundamentos de Marketing. Mexico D.F. Pearson Prentice Hall, 2003.

33 Drysdale Chelsey. Customer satisfaction is more tan a score. Entrevista. Circuits Assembly. 2007.
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Ministerio de Economia y Finanzas y cuenta con personeria
juridica, patrimonio propio y autonomia funcional, econémica,

técnica, financiera, presupuestal y administrativa.

Tiene domicilio legal y sede principal en Lima ademas de

numerosas dependencias en otras zonas del pais.

1.2.6.2. Finalidad

Su finalidad principal es administrar los tributos
correspondientes al gobierno nacional, proporcionando asi los
recursos requeridos para la solvencia fiscal y la estabilidad
macroecondmica, combatiendo a la vez los delitos tributarios y

aduaneros.

Otra finalidad es dar cumplimiento a la politica aduanera y
controlar el trafico internacional de mercancias, personas y
medios de transporte, facilitando asi el comercio exterior y el

cumplimiento de tratados y convenios internacionales.

Participa también en la lucha contra la mineria ilegal y el
narcotrafico, al fiscalizar insumos y equipos que podrian

utilizar. (ROF SUNAT 2014)34

34 Reglamento de Organizacién y Funciones de la SUNAT, Art. 3°. Aprobado por Resolucién de
Superintendencia N° 122-2014/SUNAT y modificatorias
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1.2.6.3. Mision, Vision y Principios

Mision

“Servir al pais proporcionando los recursos necesarios
para la sostenibilidad fiscal y la estabilidad
macroecondmica, contribuyendo con el bien comun, la
competitividad y la proteccion de la sociedad, mediante
la administracion y el fomento de una tributacion justa y

un comercio exterior legitimo” (ROF SUNAT 2014)

Vision

“Convertirnos en la administracion tributaria y aduanera
mas exitosa, moderna y respetada de la region” (ROF

SUNAT 2014)

Principios

o Autonomia

o Honestidad

o Compromiso

o Profesionalismo

o Vocacion de servicio
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o Trabajo en equipo

o Flexibilidad

1.2.6.4. Funciones y Atribuciones

Son funciones y atribuciones de esta entidad:

Administrar los tributos internos del Gobierno Nacional
Proponer la reglamentacién de las normas tributarias y
aduaneras, asi como otras de su competencia.

Expedir disposiciones en materia tributaria

Dictar normas de organizacién y gestion interna
Sistematizar y ordenar la legislacion e informacion
estadistica de comercio exterior

Celebrar acuerdos y convenios de cooperacion técnica
Promover, coordinar y ejecutar actividades de cooperacion
técnica, investigacion, capacitacién y perfeccionamiento en
materia tributaria y aduanera.

Aplazar o fraccionar el pago de deuda tributaria o aduanera
Solicitar o ejecutar medidas de proteccion sobre los tributos
que administra.

Controlar el trafico de mercancias en todo el pais
Inspeccionar, fiscalizar y controlar agencias de aduanas,
almacenes, medios de transporte de mercancias, etc.
Prevenir, perseguir y denunciar el contrabando y la

defraudacion tributaria.
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« Resolver asuntos contenciosos o no, dentro de su
competencia

o Ejercer actos y medidas de coercion necesarios para el
cobro de deudas por los conceptos que administra

e Custodiar lo incautado efectuando el remate cuando ello
proceda

e Desarrollar programas de informacion en materia tributaria
y aduanera

« Ejercer las demas funciones que le sefale la Ley. (Art. 4°

ROF SUNAT)

1.2.6.5. Tributos que administra

A fin de lograr un sistema tributario eficiente, se dicto la Ley
Marco del Sistema Tributario Nacional (Decreto Legislativo N°
771), en 1994, la misma que sefala los tributos vigentes vy

quiénes son sus acreedores.

Los principales tributos que la SUNAT administra son:

= Impuesto General a las Ventas: En operaciones de
venta e importacion de bienes, asi como prestacion de

servicios comerciales y otros.

= |Impuesto a la Renta: Aplicable a las rentas del capital o

del trabajo.
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Régimen Especial del Impuesto a la Renta: Para
quienes obtienen rentas de tercera categoria
provenientes de comercio, industria y prestacion de
servicios.

Nuevo Régimen Unico Simplificado: Establece un pago
unico por el impuesto a la Renta y el impuesto General
a las Ventas, solo para personas naturales.

Impuesto de Promociéon Municipal: Para personas
Naturales o sucesiones indivisas si desarrollan
actividades que generen rentas de tercera categoria.
Impuesto Selectivo al Consumo: Solo para la produccion
o importacién de ciertos productos

Otros: Impuesto Extraordinario para la promocién y
desarrollo turistico nacional, Impuesto temporal a los
activos netos, Impuesto a las transacciones financieras,
Impuesto especial a la mineria, Casinos vy
tragamonedas, Derechos arancelarios o Ad Valorem,
Derechos especificos, Aportaciones a EsSalud y a la
ONP, Regalias mineras, Gravamen especial a la

mineria.
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1.2.6.6. Estructura Organica
La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria, de acuerdo al articulo 5 del ROF, cuenta con la

siguiente estructura organica:

ORGANOS DE ALTA DIRECCION
Superintendente Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria
Consejo Directivo
Superintendencia Nacional Adjunta de Tributos Internos
Superintendencia Macional Adjunta de Aduanas
Superintendencia Nacional Adjunta de Administracién y Finanzas
GANOS DE ASESORAMIENTO ¥ APOYO ESTRATEGICO ORGANO DE
. CONTROL .
) ORGANO DE DEFENSA JURIDICA
ORGANOS Y UNIDADES ORGANICAS DEPENDIENTES DE LA
SUPERINTENDENCIA NACIONAL
Secretaria Institucional
Oficina de Fortalecimiento Etico y Lucha confra la Cormupcion
Oficina Nacional de Planeamiento y Estudios Econdmicos
Instituto Aduanero y Tributario
_Intendencia Nacional de Sistemas de Informacion
ORGANOS Y UNIDADES ORGANICAS DE LINEA DEPENDIENTES DE LA
SUPERINTENDENCIA NACIONAL ADJUNTA DE TRIBUTOS INTERNOS
« Intendencia Nacional de Insumos Quimicos v Bienes Fiscalizados
Intendencia Macional de Esfrategias y Riesgos
Intendencia Nacional de Gestion de Procesos
Intendencia Nacional Juridico Tributaria
) Intendencia de Principales Contribuyentes Nacionales
ORGANOS Y UNIDADES ORGANICAS DE LINEA DEPENDIENTES DE LA
SUPERINTENDENCIA NACIONAL ADJUNTA DE ADUANAS
« Intendencia Nacional de Desarrollo e Innovacion Aduanera
+ Intendencia Nacional Juridico Aduanera
* Intendencia Nacional de Control Aduanero
ORGANOS Y UNIDADES ORGANICAS DEPENDIENTES DE L{-‘L
SUPERINTENDENCIA NACIONAL ADJUNTA DE ADMINISTRACION Y
FINANZAS
Intendencia Nacional de Administracion
Intendencia Macional de Finanzas y Patrimonio
Intendencia Macional de Recursos Humanos
Intendencia Nacional de Asesoria Legal Interna
ORGANOS Y UNIDADES ORGANICAS DESCONCENTRADAS
DEPENDIENTES DE LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL ADJUNTA DE
TRIBUTOS INTERNOS

Do oooo

0

+ Intendencia Lima
+« Intendencias Regionales (Tipo 1)
) * Intendencias Regionales (Tipo 2)
ORGANOS Y UNIDADES ORGANICAS DESCONCENTRADAS DEPENDIENTES DE LA
SUPERINTENDENCIA NACIONAL ADJUNTA DE ADUANAS
* Intendencias de Aduanas (Tipo 1)
+ Intendencias de Aduanas (Tipo 2)
+« Intendencia de Aduana de Tacna
« Intendencia de Aduana Maritima del Callao
* Intendencia de Aduana Aérea y Postal
ORGANOS Y UNIDADES (}RGANI('IAS DESCONCENTRADAS DE
ADMINISTRACION INTERNA
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1.3. Marco Conceptual

a)

b)

d)

CALIDAD:

Satisfacer las necesidades del cliente, superando sus expectativas.
(Gutiérrez N. 2002)3%

CALIDAD DE SERVICIO:

Significa satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada
cliente, las distintas necesidades que tienen y por las que se nos
contratd. La calidad se logra a través de todo el proceso de compra,
operacion y evaluacién de los servicios que entregamos.

CLIENTE:

Es el que adquiere el servicio, permite la continuidad del negocio y
determina el valor afiadido del servicio que se le presta.
CONTRIBUCION:

Es un tributo que debe pagar el contribuyente, cuya justificacion es la
obtencidn por el sujeto pasivo (ciudadano receptor) de un beneficio o
de un aumento de valor de sus bienes, como consecuencia de la
realizacion de obras publicas o del establecimiento o ampliacion de
servicios publicos. (Gonzalez P. 2002)3¢

CONTRIBUYENTE:

Es aquella persona fisica o juridica con derechos y obligaciones frente

a un ente publico, derivados de tributos. Es quien esta obligado a

35.

GUTIERREZ Nelson. “El apoyo informatico al control de gestién”. En Conferencia Técnica del CIAT: La

gerencia de la Administracion Tributaria, la evaluacion del desempefio y las nuevas tecnologias. Paris, 2002.

36 Gonzalez Pedro. “Sistemas de informacion del contribuyente para el cumplimiento voluntario”. En Tendencias
Modernas de la Tributacion y la Administracion Tributaria. XXVIlI Asamblea general del CIAT. Santiago de Chile.

2002
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f)

g)

h)

i)

soportar patrimonialmente el pago de los tributos (impuestos, tasas o
contribuciones especiales), con el fin de financiar al estado. (Delattre
M. 1993)%

DERECHOS:

Son tasas que se pagan por la prestacidon de un servicio administrativo
publico o por el uso o aprovechamiento de bienes publicos (Norma |l
del Titulo Preliminar del Cédigo Tributario).

DERECHOS DE LOS CONTRIBUYENTES:

Son las obligaciones o deberes que debe cumplir la Administracion
Tributaria ante los contribuyentes en cuanto a las funciones de
recaudacion, control y educacion tributaria. Los contribuyentes tienen
derechos a exigir que se les informe como pagar los impuestos.
NORMAS ISO 9000:

Son un conjunto de normas internacionales para la gestién de la
calidad que, desde su publicacién, han obtenido gran aceptacion.
TRIBUTACION:

Conjunto de obligaciones que realizan los ciudadanos sobre sus
rentas, propiedades, mercancias o servicios que prestan, en beneficio
del Estado, para su sostenimiento y suministro de servicios, como
defensa, transportes, comunicaciones, educacién salud, vivienda, etc.
USUARIOS:

Quienes utilizan ordinaria o frecuentemente un bien o servicio.

37. Delattre Michael. “Apoyo informatico de la Administracién Tributaria al Contribuyente”. En Tendencias
Modernas de la Tributacion y la Administracion Tributaria. XXVIlI Asamblea general del CIAT. Santiago de Chile.

1993
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2.1

CAPITULOII

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Situaciéon Problematica

La cultura del servicio al contribuyente es una linea estratégica
de trabajo que ha sido implementada por la Administracion Tributaria,
para resolver el problema de cdmo servir mejor al contribuyente y a la
sociedad; destruyendo viejos paradigmas de que la Administracion
Tributaria es simplemente una mera aplicadora racional — legal de
normas tributarias; cambiando asi a una concepcion mas flexible,
dinamica y creativa; susceptible de utilizar criterios renovadores y
eficaces sobre la propia labor que realiza.

Esta estrategia de trabajo, va mas alla del simple cambio legal,
o crecimiento de los recursos humanos, materiales y tecnoldgicos; sino
también pone a trabajar a todos estos elementos, de los que ya
dispone, de una manera nueva y profesionalizada; concibiendo al
contribuyente como un cliente, socio, amigo y no como un presunto
evasor o defraudador tributario (SUNAT, 2013)38.

El contribuyente requiere que la Administracion tributaria le
ofrezca un servicio personalizado de calidad; accesible y educado; ser

informado de manera sencilla sobre el contenido y alcance de las

39. SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA. “La gestion de la SUNAT en los
Ultimos cinco afos: principales logros y avances”. 2013.
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normas tributarias; que se le informe sobre sus obligaciones y derechos
y recibir un servicio claro, imparcial, cortés y rapido.

Tomando como base estas consideraciones comprendemos
que el reto que enfrenta la Administracién Tributaria en la actualidad,
es potenciar el cambio de relacion entre administracion tributaria y
contribuyente, desarrollando una verdadera cultura de servicio, que
mejore el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias y
propicie la modificacion de la conciencia social sobre la importancia de
la tributacion; siendo, por estos motivos, el principal problema de esta

investigacion, saber:

¢ Qué relacion existe entre la calidad en el servicio y la
satisfaccion del usuario en el Centro de Servicios al Contribuyente de

la Provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica?

La gestion Publica que realiza la Administracion Tributaria
siempre ha destacado su papel recaudador, quedando parcialmente
ocultas otras facetas amables como son las de atencion, servicio y
orientacién. Esta particularidad, sumamente singular, la convierte en
una organizacion vulnerable ante los medios de comunicacion y publico
en general, incluso ante otros organismos del sector publico; que
solamente puede resolverse positivamente incorporando transparencia

a su gestion, reduciendo tramites y respetando los derechos del
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contribuyente y, por supuesto, brindandole un servicio de calidad.

(Villeroy F. 2002)%

2.2. Formulacion del Problema

a) Problema General:

¢ Qué relacion existe entre la calidad en el servicio y la satisfaccion

del usuario en el Centro de Servicios al Contribuyente de la Provincia

de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica?

b) Problemas Especificos:

PE1: ;Qué relacion existe entre la dimension Elementos

tangibles de la calidad en el servicio y la satisfaccién del usuario
en el Centro de Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica —
SUNAT - Intendencia Regional Ica?

PE2: ;Qué relacion existe entre la dimension Fiabilidad de la
calidad en el servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica — SUNAT —
Intendencia Regional Ica?

PE3: ¢{Qué relacion existe entre la dimension Capacidad de
respuesta de la calidad en el servicio y la satisfaccion del usuario
en el Centro de Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica —

SUNAT - Intendencia Regional Ica?

40. Villeroy de Galhau Francois. “La funcién gerencial de la Administracién Tributaria en el mundo

contemporaneo”. En Conferencia Técnica del CIAT: La gerencia de la Administracién Tributaria, la evaluacién del

desempeiio y las nuevas tecnologias. Paris, 2002.
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PE4: ;Qué relacion existe entre la dimension Seguridad de la
calidad en el servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica — SUNAT -
Intendencia Regional Ica?

PES5: ;Qué relacion existe entre la dimension Empatia de la
calidad en el servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica — SUNAT -

Intendencia Regional Ica?

2.3. Justificacion e Importancia

a)

b)

Justificacion

Una vez planteados los problemas, la investigacion se orienté a
encontrar las causas fundamentales que los originan, y a través de
sus resultados, brinda conclusiones y recomendaciones que permiten
mejorar la calidad del servicio al contribuyente.

Importancia

Considerando la importancia que se le otorga actualmente al tema del
servicio a los contribuyentes, es recomendable que las
administraciones tributarias incorporen en sus reglamentos de
organizacion y funciones, la tarea de medicidbn y seguimiento
permanente de estos indicadores, asignando la funciéon a un area
especifica que no sea la de servicios al contribuyente para garantizar

la imparcialidad de la medicion. Los estudios realizados sobre calidad
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del servicio, se convierten asi en indicadores fiables para evaluar este

objetivo tan importante para lograr la satisfaccién del contribuyente.

2.4. Objetivos de la Investigacion
a) Objetivo general:
Determinar qué relacion existe entre la calidad en el servicio y la
satisfaccion del usuario en el Centro de Servicios al Contribuyente de

la Provincia de lca — SUNAT — Intendencia Regional Ica.

b) Objetivos especificos:

OE1: Determinar qué relacion existe entre la dimension Elementos
tangibles de la calidad en el servicio y la satisfaccién del usuario en el
Centro de Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica — SUNAT
— Intendencia Regional Ica

OE2: Determinar qué relacion existe entre la dimensién Fiabilidad de
la calidad en el servicio y la satisfaccién del usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de la Provincia de lca — SUNAT -
Intendencia Regional Ica

OE3: Determinar qué relacion existe entre la dimension Capacidad de

respuesta de la calidad en el servicio y la satisfaccién del usuario en

el Centro de Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica —
SUNAT - Intendencia Regional Ica
OE4: Determinar qué relacion existe entre la dimension Seguridad de

la_calidad en el servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro de
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Servicios al Contribuyente de la Provincia de lca — SUNAT -
Intendencia Regional Ica

OES5: Determinar qué relacion existe entre la dimension Empatia de
la calidad en el servicio y la satisfaccién del usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de la Provincia de lca — SUNAT -

Intendencia Regional Ica

2.5. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
a) Hipétesis general
La calidad en el servicio influye positivamente en la satisfaccién del
usuario en el Centro de Servicios al Contribuyente de la Provincia de

Ica, SUNAT- Intendencia Regional Ica.

b) Hipétesis Nula
La calidad en el servicio no influye positivamente en la satisfaccién del
usuario en el Centro de Servicios al Contribuyente de la Provincia de

Ica, SUNAT- Intendencia Regional Ica.

c) Hipétesis Especificas:
HE1: La dimension elementos tangibles de la calidad en el servicio,
influye positivamente en la satisfaccién del usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica, SUNAT — Intendencia
Regional Ica.
HE2: La dimension fiabilidad de la calidad en el servicio, influye

positivamente en la satisfaccion del usuario en el Centro de Servicios
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al Contribuyente de la Provincia de Ica, SUNAT — Intendencia Regional
Ica.

HE3: La dimension capacidad de respuesta de la calidad en el servicio,
influye positivamente en la satisfaccion del usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica, SUNAT — Intendencia
Regional Ica.

HE4: La dimension seguridad de la calidad en el servicio, influye
positivamente en la satisfaccion del usuario en el Centro de Servicios
al Contribuyente de la Provincia de Ica, SUNAT — Intendencia Regional
Ica.

HES5: La dimension empatia de la calidad en el servicio, influye
positivamente en la satisfaccion del usuario en el Centro de Servicios
al Contribuyente de la Provincia de Ica, SUNAT — Intendencia Regional

Ica.

2.6. VARIABLES
a) ldentificacion de las Variables
e Variable Independiente (Vx): Calidad del servicio

e Variable dependiente (Vy): Satisfaccion del usuario
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b) Operacionalizaciéon de Variables

VARIABLE TIPO DIMENSIONES INDICADORES FUENTE
Calidad Funcional gulug?n safisfactoria de quejas Transacciones seguras
L ervicio esperado X i
Percibida . . Satisfaccion comparada
Intereses v necesidades del usuario
, . e Mejoras en el servicio ofrecido . . . .
Calidad Técnica Percibida Innovacién y visién de futuro. gnenttactl_on en I;p?a t;umprenmble
) Calidad de servicios autométicos xpeclativas salistechas
_ Confianza en esta entidad Incenvenientes con  los  servicios
VARIABLE v.D Valor percibide Valoracién de la atencidn prestados Formatos de
DEPENDIENTE . . . encuesta
SATISEACCION DEL Buen tiempo de espera Preferencia por esta oficina
" USUARIO Caonfianza en no tener inconvenientes | Considera el servicio como ideal
USUARID Confianza L . ;
Servicio recomendable Preocupacién por necesidades del
Inspira confianza usuario
Servicio adaptado a necesidades del _
) usuario El personal ofrece explicaciones -::I_ar_as
Expectativas s s . El personal conoce los servicios
Comunicacion fluida
. . . prestados
Satisface expectativas del usuario
Elementos tangibles Innovacian Apariencia fisica de empleados
Atractivo de las Instalaciones Atractivo de elementos materiales
(X} Cumplimiento Puntualidad
V.l Fiabilidad Interés Infalibilidad
VARIABLE Calidad Formatos de
INDEPENDIENTE c idad d t Comunicacion del tiempo de espera Actitud de servicio i
apacidad de respuesta Rapidez Disponibilidad para la atencidn encuesta
CALIDAD DEL SERVICIO S dad Confiabilidad Amabilidad
egunda Sensacion de Seguridad Preparacion conceptual
Atencion individualizada Preocupacion
Empatia Conveniencia horaria Comprension

Atencién personalizada
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CAPIiTULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO, NIVEL Y DISENO DE INVESTIGACION:
a) TIPO DE INVESTIGACION. -

El presente trabajo de investigacion se circunscribié dentro del
tipo Aplicado, ya que esta orientado a medir la calidad del servicio con
relacion a la satisfaccion del usuario en el Centro de Servicios al
Contribuyente de la Provincia de lca - SUNAT — INTENDENCIA
REGIONAL ICA, aplicando asi el conocimiento a la solucién de un
problema de la realidad.

b) NIVEL DE INVESTIGACION. -

La presente investigacion se ejecutd en los niveles descriptivo

y correlacional.
c) DISENO DE INVESTIGACION. -
Atendiendo al tipo de investigacion, el disefio asumido para la

presente investigaciéon fue: No - experimental, Correlacional, cuyo
esquema es el siguiente:

Doénde:

M

constituye la muestra de estudio.

Ox

constituye la medicién de la Variable X (Independiente):
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Calidad del servicio

Oy

constituye la medicidn de la Variable Y (Dependiente):
Satisfaccion del usuario

es la relacion

_1
1l

3.2 POBLACION - MUESTRA
a) POBLACION. -

El universo estudiado fue el segmento de contribuyentes que
acudieron a la institucion y recibieron servicios en ella. Segun informe
emitido por la SUNAT, Intendencia Regional Ica, a pedido del autor, se
determind que la poblacion atendida durante el afo 2017 por la oficina

materia del estudio ascendid a: 61,356 usuarios.

b) MUESTRA. -

En el estudio ejecutado se conocia la poblacion atendida en el
ano 2017, poblacion que, siendo limitada, requiridé la aplicacion de la
férmula correspondiente a poblacién finita para la extraccion de la
muestra:

NZz2pq
d*(N-1)+Z2p q

En donde:
n = Muestra representativa minima de Usuarios atendidos para este estudio
N = Numero total de Usuarios atendidos en el afio 2017

Z = Intervalo de confianza al 95% (1,96).
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d = Nivel de error (0.05).
p = Probabilidad de figurar en la muestra (50% = 0.50)
q=1-p=1-0.50 = 0.50

61356 x (1.96)2 x 0.5 x 0.5
(0.05)2(61356-1)+(1.96)2. 0.5x0.5

61356 x 3.8416 x 0.5 x 0.5
0.0025 x 61355+3.8416x0.5x0.5

58926.3024
153.3875 + 0.9604

58926.3024
154.3479

5
1l

381,77586

n 382 usuarios

Tras la aplicacion de la férmula para poblaciones finitas, se concluy6
que el numero de usuarios que debian integrar la muestra, para
garantizar su representatividad dentro de los parametros establecidos,

era de 382 usuarios.

La muestra incluy6 382 contribuyentes, hombres y mujeres, de
la provincia de Ica, que cumplian los siguientes criterios de inclusion:
e Eran contribuyentes
e Realizaron tramites en el Centro de Servicios al Contribuyente
de la Provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional — Ica.

e Debian haber recibido atencién en la mencionada area.
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41.

CAPITULO IV

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Técnicas de recoleccion de Datos
Se emplearon las siguientes técnicas:

- El Analisis Documental. Que permitio reconocer informacién
tedrica - cientifica para el marco tedrico.

- Encuesta. Para cumplir un doble objetivo: medir el grado de
satisfaccion y motivacién del contribuyente, asi como conocer su
opinién acerca de la calidad de servicio que brindaban los funcionarios
de orientacion al contribuyente en la Intendencia SUNAT — Ica. Esta fue
aplicada a los usuarios de SUNAT — Ica que reunieron los criterios de
inclusion.

- Fichaje. Se emple6 a fin de registrar y ordenar la
informacion obtenida del desarrollo de la investigacion, utilizandose las
fichas, tanto bibliograficas como de campo.

- El analisis de contenido. Técnica que permitié reducir y
sistematizar la informaciéon teérica acumulada (documentos escritos,
etc.) convirtiéndola en datos, respuestas o valores correspondientes a
las variables investigadas en funcién del problema.

- Andlisis Estadistico de Datos, los datos obtenidos a través
de la aplicacion de la encuesta sobre calidad de servicio se organizaron

y procesaron utilizando la aplicacion Microsoft Excel 2010, que permitio
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4.2.

mostrarla en cuadros y graficos estadisticos y finalmente en el

programa SPSS para identificar las correlaciones estadisticas.

Instrumentos de recoleccién de Datos

» Ficha bibliografica: Instrumento que se utiliz6 para
recopilar datos de las normas legales, administrativas, libros, revistas,
periodicos, trabajos de investigacion en internet relacionados con la
calidad del servicio en las oficinas de orientacion al contribuyente.

» Cuestionario: Se materializ6 a través del instrumento
cuestionario, elaborado a fin de recoger la informacion para la
presentacion de la investigacion. En este caso, se utilizaron 2
cuestionarios: Uno constituido por 22 preguntas correspondientes a la
Calidad percibida por el usuario y un segundo cuestionario de 25

preguntas para medir la satisfaccion.

4.3 Técnicas de procesamiento, analisis e interpretacion de resultados

a) Técnicas de procesamiento de informacion

Las técnicas que se emplearon para el procesamiento
estadistico fueron:

A. Tabulacion estadistica: Permitio estructurar los resultados
obtenidos en cuadros y/o tablas estadisticas, las que fueron analizadas
e interpretadas.

B. Graficacion estadistica: Permitio estructurar los resultados
obtenidos en graficos estadisticos, los que fueron analizados e

interpretados.
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b) Analisis e Interpretacion de la informacién
Se analizaron las respuestas dadas a cada una de las
preguntas elaboradas en la encuesta, a través del siguiente formato:
1.- Indicacion de la Pregunta.
2.- Tabulacion de las Respuestas y Presentacion en Forma
numeérica, asi como porcentual.
3.- Elaboracién del Grafico de respuestas.

4 .- Realizacion del Analisis Cualitativo.
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CAPITULO V
CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Hipoétesis general:

La calidad en el servicio influye positivamente en Ia
satisfaccion del usuario en el Centro de Servicios al
Contribuyente de la Provincia de Ica, SUNAT- Intendencia
Regional Ica.

A. Planteo de las hipétesis estadisticas:
HO: La calidad en el servicio no influye positivamente en la
satisfaccion del usuario.
Hi: La calidad en el servicio influye positivamente en la satisfaccion
del usuario.
B. Establecer el nivel de significancia:
Nivel de significancia 5%: a = 0.05
C. Prueba de hipotesis seleccionada:
Prueba No paramétrica Rho Spearman
D. Calculo estadistico:

Valor de R calculado = 0,946 Valor de P=0,000

VX: Calidad VY: Satisfaccion del
en el servicio usuario
Rho de VX: _Cglldad en el Coef|0|e‘n’te de 1,000 946"
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 382 382
I Facsen gl Contene o
Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

E. Conclusién:
El valor de Rho Spearman= 0,946 (correlacion muy alta) y el

significado bilateral obtenido es 0,000 valor que es inferior a la
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region critica a= 0,05; en consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula

y se acepta la hipétesis alterna. Por lo tanto, se concluye que la

calidad en el servicio influye positivamente en la satisfaccion del

usuario en el Centro de Servicios al Contribuyente de la Provincia

de Ica, SUNAT- Intendencia Regional Ica.

Hipotesis especifica N°01:

La dimensién elementos tangibles de la calidad en el servicio
influye positivamente es la satisfacciéon del usuario en el
Centro de Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica,
SUNAT - Intendencia Regional Ica.

A. Planteo de las hipétesis estadisticas:

HO: La dimension elementos tangibles de la calidad en el servicio

no influye positivamente en la satisfaccion del usuario

Hi: La dimensién elementos tangibles de la calidad en el servicio

influye positivamente en la satisfaccion del usuario

B. Establecer el nivel de significancia:
Nivel de significancia 5%: a = 0.05
C. Prueba de hipotesis seleccionada:

Prueba No paramétrica Rho Spearman

D. Calculo estadistico:

Valor de R calculado = 0,637 Valor de P=0,000

D1:Elementos

VY:Satisfaccion

tangibles del usuario

Rho de D1 :Elementos Coef|0|eln’te de 1,000 637"
Spearman tangibles correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 382 382

VY:Sgtlsfac0|on del Coef|C|eln’te de 637" 1,000
usuario correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 382 382

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

E. Conclusion:

El valor de Rho Spearman= 0,637 (correlacion alta) y el significado

bilateral obtenido es 0,000 valor que es inferior a la regién critica a=
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0,05; en consecuencia, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna. Por lo tanto, se concluye que la dimension
elementos tangibles de la calidad en el servicio influye
positivamente en la satisfaccion del usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica, SUNAT -

Intendencia Regional Ica.

Hipoétesis especifica N°02:

La dimension fiabilidad de la calidad en el servicio influye
positivamente en la satisfaccion del usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica, SUNAT -
Intendencia Regional Ica.

A. Planteo de las hipoétesis estadisticas:
HO: La dimensién fiabilidad de la calidad en el servicio no influye
positivamente en la satisfaccién del usuario.
Hi: La dimension fiabilidad de la calidad en el servicio influye
positivamente en la satisfaccion del usuario.
B. Establecer el nivel de significancia:
Nivel de significancia 5%: a = 0.05
C. Prueba de hipoétesis seleccionada:
Prueba No paramétrica Rho Spearman
D. Calculo estadistico:

Valor de R calculado = 0,885 Valor de P=0,000

VY:Satisfaccion
D2:Fiabilidad del usuario

gho de D2:Fiabilidad Coeficiente de 1,000 885"
pearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 382 382

VY:Sgtlsfac0|on del Coef|C|eln’te de 885" 1,000
usuario correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 382 382

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

E. Conclusion:

El valor de Rho Spearman= 0,885 (correlacion muy alta) y el
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significado bilateral obtenido es 0,000 valor que es inferior a la
region critica a= 0,05; en consecuencia, se rechaza la hipoétesis nula
y se acepta la hipdtesis alterna. Por lo tanto, se concluye que la
dimension fiabilidad de la calidad en el servicio influye positivamente
en la satisfaccion del usuario en el Centro de Servicios al
Contribuyente de la Provincia de Ica, SUNAT - Intendencia Regional

Ica.

Hipoétesis especifica N°03:

La dimension capacidad de respuesta de la calidad en e
servicio influye positivamente en la satisfaccion del usuario en
el Centro de Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica,
SUNAT - Intendencia Regional Ica.

. Planteo de las hipétesis estadisticas:

HO: La dimensién capacidad de respuesta de la calidad en el
servicio no influye positivamente en la satisfaccion del usuario

Hi: La dimension capacidad de respuesta de la calidad en el servicio
influye positivamente en la satisfaccion del usuario

. Establecer el nivel de significancia:

Nivel de significancia 5%: a = 0.05

. Prueba de hipétesis seleccionada:

Prueba No paramétrica Rho Spearman

. Calculo estadistico:

Valor de R calculado = 0,816 Valor de P=0,000

D3:Capacidad | VY:Satisfaccion
de respuesta del usuario
Rho de D3:Capacidad de Coeficiente de 1.000 816"
Spearman respuesta correlacion ’ ’
Sig. (bilateral) . ,000
N 382 382
VY:Sa_utisfacci()n del Coeficie_n,te de 816" 1000
usuario correlacion ’ ’
Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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E. Conclusion:

El valor de Rho Spearman= 0,816 (correlacion muy alta) y el
significado bilateral obtenido es 0,000 valor que es inferior a la
region critica a= 0,05; en consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula
y se acepta la hipotesis alterna. Por lo tanto, se concluye que la
dimensidén capacidad de respuesta de la calidad en el servicio
influye positivamente en la satisfaccion del usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica, SUNAT -

Intendencia Regional Ica.

Hipotesis especifica N°04:

La dimension seguridad de la calidad en el servicio influye
positivamente en la satisfaccién del usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica, SUNAT -
Intendencia Regional Ica.

. Planteo de las hipétesis estadisticas:

HO: La dimensién seguridad de la calidad en el servicio no influye
positivamente en la satisfaccion del usuario.

Hi: La dimension seguridad de la calidad en el servicio influye
positivamente en la satisfaccién del usuario.

. Establecer el nivel de significancia:

Nivel de significancia 5%: a = 0.05

. Prueba de hipoétesis seleccionada:
Prueba No paramétrica Rho Spearman
. Calculo estadistico:

Valor de R calculado = 0,854 Valor de P=0,000

VY:Satisfaccion
D4:Seguridad del usuario
Rho de D4:Seguridad Coeficie_qte de 1000 854"
Spearman correlacion ’ ’
Sig. (bilateral) : ,000
N 382 382
VY:Satisfaccion del Coeficiente de o
usuario correlacion 854 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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E. Conclusién:
El valor de Rho Spearman= 0,854 (correlacion muy alta) y el
significado bilateral obtenido es 0,000 valor que es inferior a la
region critica a= 0,05; en consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula
y se acepta la hipotesis alterna. Por lo tanto, se concluye que la
dimension seguridad de la calidad en el servicio influye
positivamente en la satisfaccion del usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica, SUNAT -

Intendencia Regional Ica.

Hipoétesis especifica N°05:

La dimension empatia de la calidad en el servicio influye
positivamente en la satisfacciéon del usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de la Provincia de lca, SUNAT -
Intendencia Regional Ica.

A. Planteo de las hipotesis estadisticas:
HO: La dimension empatia de la calidad en el servicio no influye
positivamente en la satisfaccién del usuario.
Hi: La dimension empatia de la calidad en el servicio influye
positivamente en la satisfaccion del usuario.
B. Establecer el nivel de significancia:
Nivel de significancia 5%: a = 0.05
C. Prueba de hipoétesis seleccionada:
Prueba No paramétrica Rho Spearman
D. Calculo estadistico:
Valor de R calculado = 0,837 Valor de P=0,000

74



D5: VY:Satisfaccion
Empatia del usuario
Rho de D5: Empatia Coeficiente de "
Spearman correlacion 1,000 837
Sig. (bilateral) . ,000
N 382 382
VY.SgtlsfaCC|on del Coef|0|e.n’te de 837" 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382
**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

E. Conclusion:

El valor de Rho Spearman= 0,837 (correlacion muy alta) y el

significado bilateral obtenido es 0,000 valor que es inferior a la

region critica a= 0,05; en consecuencia, se rechaza la hipétesis nula

y se acepta la hipoétesis alterna. Por lo tanto, se concluye que la

dimension empatia de la calidad en el servicio influye positivamente

en la satisfaccion del usuario en el Centro de Servicios al

Contribuyente de la Provincia de Ica, SUNAT - Intendencia Regional

Ica.
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CAPITULO VI
PRESENTACION, INTERPRETACION Y DISCUSION DE RESULTADOS
6.1. Presentacion e interpretacion de resultados

Tabla 1: Calidad del servicio en el centro de servicios al contribuyente
de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Bajo [0-29> 1 .3 .3 .3
Medio [29-58> 29 7,6 7,6 7,9
Alto [58-88] 352 92,1 92,1 100,0
Total 382 100,0 100,0

VX: Calidad en el servicio

B

B Bajo [0-29>
B Medio [29-58>
O Atto [58-88)

7.6% [

Figura 1: Calidad del servicio en el centro de servicios al contribuyente
de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica.

Descripcion: Se observa en la tabla que el 0,3% de encuestados opinan
que la Calidad del servicio en el centro de servicios al contribuyente de la
provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica; es bajo; el 7,6%

respondid que se ubica en un nivel medio y 92,1% manifesté que es alto.
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Tabla 2: Elementos tangibles en el centro de servicios al contribuyente
de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Medio [5-10> 33 8,6 8,6 8,6
Alto [10-16] 349 91,4 91,4 100,0
Total 382 100,0 100,0

D1:Elementos tangibles

B medio [5-10>
B Atto [10-16)

Figura 2: Elementos tangibles en el centro de servicios al contribuyente
de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica.

Descripcion: Se observa en la tabla que el 8,6% de encuestados opinan

que la dimension elementos tangibles de la calidad del servicio en el centro

de servicios al contribuyente de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia

Regional Ica; que se ubica en un nivel medio y 91,4% manifestd que es alto.
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Tabla 3: Fiabilidad en el centro de servicios al contribuyente de la
provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Bajo [0-7> 12 3,1 3,1 3,1
Medio [7-14> 52 13,6 13,6 16,8
Alto [14-20] 318 83,2 83,2 100,0
Total 382 100,0 100,0

D2:Fiabilidad

M Bajo [0-7>
B Medio [7-14>
[ atto [14-20]

Figura 3: Fiabilidad en el centro de servicios al contribuyente de la
provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica.

Descripcion: Se observa en la tabla que el 3,1% de encuestados opinan
que la dimension fiabilidad de la calidad del servicio en el centro de servicios
al contribuyente de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica;
es bajo; el 13,6% respondid que se ubica en un nivel medio y 83,2%
manifesté que es alto.
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Tabla 4: Capacidad de respuesta en el centro de servicios al
contribuyente de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional
Ica.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Bajo [0-5> 3 ,8 ,8 ,8
Medio [5-10> 24 6,3 6,3 7,1
Alto [10-16] 355 92,9 92,9 100,0
Total 382 100,0 100,0

D3:Capacidad de respuesta

B Bsjo [0-5>
B Medio [5-10>
O Atto [10-16]

Figura 4: Capacidad de respuesta en el centro de servicios al
contribuyente de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional
Ica.

Descripcion: Se observa en la tabla que el 0,8% de encuestados opinan
que la dimension capacidad de respuesta de la calidad del servicio en el
centro de servicios al contribuyente de la provincia de Ica — SUNAT -
Intendencia Regional Ica; es bajo; el 6,3% respondié que se ubica en un nivel
medio y 92,9% manifesté que es alto.
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Tabla 5: Seguridad en el centro de servicios al contribuyente de la
provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Bajo [0-5> 1 3 .3 .3
Medio [5-10> 42 11,0 11,0 11,3
Alto [10-16] 339 88,7 88,7 100,0
Total 382 100,0 100,0

_ D4:Seguridad
= B Bajo [0-5>
B medio [5-10>
O atto [10-16]

Figura 5: Seguridad en el centro de servicios al contribuyente de la
provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica.

Descripcion: Se observa en la tabla que el 0,3% de encuestados opinan
que la dimension seguridad de la calidad del servicio en el centro de servicios
al contribuyente de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica;
es bajo; el 11% respondié que se ubica en un nivel medio y 88,7% manifesto
que es alto.
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Tabla 6: Empatia en el centro de servicios al contribuyente de la
provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bajo [0-7> 1 3 3 3
Medio [7-14> 53 13,9 13,9 14,1
Alto [14-20] 328 85,9 85,9 100,0
Total 382 100,0 100,0
D5: Empatia
B Bajo [0-7>
B medio [7-14>
O Atto [14-20]

Figura 6: Empatia en el centro de servicios al contribuyente de la
provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica.

Descripcion: Se observa en la tabla que el 0,3% de encuestados opinan
que: la dimensién empatia de la calidad del servicio en el centro de servicios
al contribuyente de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica;
es bajo; el 13,9% respondid que se ubica en un nivel medio y 85,9%
manifestd que es alto.
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Tabla 7: Satisfaccion del usuario en el centro de servicios al
contribuyente de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional
Ica.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Medio [33-66> 33 8,6 8,6 8,6
Alto [66-100] 349 91,4 91,4 100,0
Total 382 100,0 100,0

VY:Satisfaccion del usuario

Bl Medio [33-66>
B Alto [66-100]

Figura 7: Satisfaccion del usuario en el centro de servicios al
contribuyente de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional
Ica.

Descripcion: Se observa en la tabla que el 8,6% de encuestados opinan
que la satisfaccion del usuario en el centro de servicios al contribuyente de
la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica; se ubica en un nivel

medio y 91,4% manifesté que es alta.
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Tabla 8: Calidad funcional percibida en el centro de servicios al
contribuyente de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional
Ica.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Bajo [0-7> 4 1,0 1,0 1,0
Medio [7-14> 43 11,3 11,3 12,3
Alto [14-20] 335 87,7 87,7 100,0
Total 382 100,0 100,0

D1:Calidad funcional percibida

M Bajo [0-7>
E tiedio [7-14>
O Atto [14-20)

Figura 8: Calidad funcional percibida en el centro de servicios al
contribuyente de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional
Ica.

Descripcion: Se observa en la tabla que el 1% de encuestados opinan que
la calidad funcional percibida en el centro de servicios al contribuyente de la
provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica; es bajo; 11,3%

respondieron que se ubica en un nivel medio y 87,7% manifest6é que es alta.
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Tabla 9: Calidad técnica percibida en el centro de servicios al
contribuyente de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional
Ica.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Bajo [0-7> 11 2,9 2,9 2,9
Medio [7-14> 48 12,6 12,6 15,4
Alto [14-20] 323 84,6 84,6 100,0
Total 382 100,0 100,0

D2:Calidad técnica percibida

B Bsjo [0-7>
B Medlio [7-14>
O Atto [14-20)

Figura 9: Calidad técnica percibida en el centro de servicios al
contribuyente de la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional
Ica.

Descripcion: Se observa en la tabla que el 2,9% de encuestados opinan
que la calidad técnica percibida en el centro de servicios al contribuyente de
la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica; es bajo; 12,6%
respondieron se ubica en un nivel medio y 84,6% manifesto es alta.
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Tabla 10: Valor percibido en el centro de servicios al contribuyente de

la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Bajo [0-7> 2 5 5 5
Medio [7-14> 36 9,4 9,4 9,9
Alto [14-20] 344 90,1 90,1 100,0
Total 382 100,0 100,0

D3:Valor percibido

Tabla 10: Valor percibido en el centro de servicios al contribuyente de

la provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica.

Descripcion: Se observa en la tabla que el 5% de encuestados opinan que
el valor percibido en el centro de servicios al contribuyente de la provincia de

M Bajo [0-7>
B medio [7-14>
[ atto [14-20]

Ica— SUNAT - Intendencia Regional Ica; es bajo; 9,4% respondieron se ubica

en un nivel medio y 90,1% manifestd que es alto.
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Tabla 11: Confianza en el centro de servicios al contribuyente de la
provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Bajo [0-7> 3 ,8 ,8 ,8
Medio [7-14> 67 17,5 17,5 18,3
Alto [14-20] 312 81,7 81,7 100,0
Total 382 100,0 100,0

D4:Confianza

M Bajo [0-7>
Medio [7-143
O Atto [14-20]

Figura 11: Confianza en el centro de servicios al contribuyente de la
provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica.

Descripcion: Se observa en la tabla que el 0,8% de encuestados opinan
que la confianza en el centro de servicios al contribuyente de la provincia de
Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica; es bajo; 17,5% respondieron se

ubica en un nivel medio y 81,7% manifesté que es alta.
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Tabla 12: Expectativas en el centro de servicios al contribuyente de la
provincia de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Medio [7-14> 38 9,9 9,9 9,9
Alto [14-20] 344 90,1 90,1 100,0

Total 382 100,0 100,0

D5:Expectativas

B redio [7-14>
= Atto [14-20]

Figura 12: Expectativas en el centro de servicios al contribuyente de la
provincia de Ica — SUNT - Intendencia Regional Ica

Descripcion: Se observa en la tabla que el 9,9% de encuestados opinan
que las expectativas en el centro de servicios al contribuyente de la provincia
de Ica — SUNAT - Intendencia Regional Ica; se ubican en un nivel medio y

90,1% manifesté que es alto.
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TABLA 13: Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

VX
Calidad | D1:Calidad | D2:Calidad
D1:Elementos D3:Capacidad D5: enel Funcional técnica D3:Valor D4: D5: VY:Satisfaccion
tangibles | D2:Fiabilidad | de respuesta | D4:Seguridad | Empatia | servicio | percibida | percibida | percibido | Confianza | Expectativas |  del usuario

N 382 382 382 382 382 382 382 382 382 382 382 382
Parametros Media 14,1230 17,2670 13,9581 14,0550 | 17,0445 76,4476 17,3822 17,1937 | 17,3979 16,9660 17,0105 85,9503

normalesap Desviacion
énd 2,77750 3,92073 2,61297 2,71568 | 3,41766 | 13,08186 3,33446 3,77158 | 3,01419| 345141 2,35440 13,34206

estandar

Méaximas Absoluta ,289 257 217 ,258 194 ,199 ,238 257 ,202 ,196 ,200 174
diferencias Positivo ,250 ,243 217 237 ,194 ,189 216 ,228 ,194 ,190 ,128 ,148
extremas Negativo -,289 -,257 -,213 -,258 -,183 -,199 -,238 -,257 -,202 -,196 -,200 -174
Estadistico de prueba ,289 257 217 ,258 194 ,199 ,238 257 ,202 ,196 ,200 174
Sig. asintotica (bilateral) ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000°

a. La distribucién de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Interpretacion:

De los resultados en la tabla 13, un nivel critico (significacién asintotica bilateral =p) en todos los casos son menores a 0,05 en los

puntajes de la variable de estudio; se rechaza la hipotesis de normalidad y se concluye que los datos no se ajustan a una distribucion

normal (con un nivel de significancia al 5%). Por lo que se utilizd la prueba no paramétrica de Rho Spearman.
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6.2 Discusion de resultados

La discusidn de resultados se realiza contrastando los hallazgos con lo

sefalado en el marco tedrico y los antecedentes de la investigacion.

En base a los resultados alcanzados se ha determinado que existe una
relacion directa entre las variables: calidad en el servicio y satisfaccion del
usuario; ya que se ha obtenido un coeficiente de correlacion de Rho
Spearman de 0,946 que indica que a un mayor nivel de calidad en el servicio

le corresponde un mayor nivel de satisfaccion en el usuario.

Estos resultados se contrastan con otras investigaciones, entre ellas
tenemos a Cremades (2011), quien manifiesta que hoy las diferentes
Administraciones Publicas de la mayoria de los paises, estan encaminadas
a adoptar medidas para lograr una mejora de la calidad de los servicios que
se prestan, por ello la exigencia de los ciudadanos a los poderes publicos de
servicios eficaces, eficientes. Por otro lado, esta Urbina (2013), quien senala
en su estudio que la calidad del servicio brindado por los funcionarios de
orientacién tributaria de la Intendencia Regional La Libertad -SUNAT si
influye negativamente en la satisfaccion de los usuarios.

Lo sefialado guarda relacion con la informacion del marco tedrico
considerado, sustentada por Kotler (2008), quien sefiala que la satisfaccion
‘es el nivel del estado de animo de alguien, resultado de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. Por
otro lado, Zeithaml (1988) define la calidad de servicio percibida por el cliente
asi: “es la valoracion que éste hace de la experiencia o superioridad del
servicio”.
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

CONCLUSIONES

Se ha logrado determinar que la calidad en el servicio influye
positivamente en 89% la satisfaccion del usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de la Provincia de Ica, SUNAT-
Intendencia Regional Ica. Esto se refleja en el coeficiente de Rho
Spearman obtenido de 0,946.

Se ha logrado determinar que la dimension elementos tangibles
de la calidad en el servicio influye positivamente en 41% la
satisfaccion del usuario en el Centro de Servicios al Contribuyente
de la Provincia de Ica, SUNAT - Intendencia Regional Ica. Esto se
refleja en el coeficiente de Rho Spearman obtenido de 0,637.

Se ha logrado determinar que la dimensién fiabilidad de la calidad
en el servicio influye positivamente en 78% la satisfaccion del
usuario en el centro de Servicios al Contribuyente de la Provincia
de Ica, SUNT - Intendencia Regional Ica. Esto se refleja en el
coeficiente de Rho Spearman obtenido de 0,885.

Se ha logrado determinar que la dimension capacidad de
respuesta de la calidad en el servicio influye positivamente en
67% la satisfaccion del usuario en el Centro de servicios al
Contribuyente de la Provincia de lca, SUNAT - Intendencia
Regional Ica. Esto se refleja en el coeficiente de Rho Spearman

obtenido de 0,816.
90



Quinta:

Sexta:

Se ha logrado determinar que la dimension seguridad de la
calidad en el servicio influye positivamente en 73% la satisfaccion
del usuario en el Centro de Servicios al Contribuyente de la
Provincia de Ica, SUNAT - Intendencia Regional Ica. Esto se
refleja en el coeficiente de Rho Spearman obtenido de 0,854.

Se ha logrado determinar que la dimension empatia de la calidad
en el servicio influye positivamente en 70% la satisfaccion del
usuario en el Centro de Servicios al Contribuyente de la Provincia
de Ica, SUNAT - Intendencia Regional Ica. Esto se refleja en el

coeficiente de Rho Spearman obtenido de 0,837.
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RECOMENDACIONES

Propiciar la difusion de los resultados de este estudio entre los
empleados de la Oficina materia del mismo a fin de brindar un motivo
de reflexion para mantener o elevar el nivel de satisfaccion de
usuarios directos de sus servicios.

Realizar estudios mas detallados que determinen con mayor precision
los factores que llevaron a la satisfaccion actual de los usuarios
respecto a la labor realizada por los trabajadores de la SUNAT.
Establecer espacios de interaccion y perfeccionamiento en los centros
de estudio, a fin de que los trabajadores de la SUNAT continuen su
capacitacion en temas relacionados a atencion al cliente y relaciones
humanas.

Propiciar la difusion de los resultados alcanzados a fin de contribuir a
mejorar la imagen de la institucion y sensibilizar a la poblacién
contribuyente respecto al reconocimiento de sus esfuerzos y la buena
disposicion de la entidad para colaborar con él en su importante

aporte a la sociedad peruana.

92



FUENTES DE INFORMACION

. Cremades Ugarte L. (2011) Centro Interamericano de Administracion
Tributaria. Articulo: “La Satisfaccién del Contribuyente y la Mejora
Continua”, disponible en:

http://www.ciat.org/index.php./es/blog/item//21-el-kaizen-de-

nuestras-administraciones-tributarias.html

. Civera Satorres M. (2008). Analisis de la relacion entre calidad y
satisfaccion en el ambito hospitalario en funcion del modelo de gestién
establecido. Tesis Doctoral. Universidad Jaime |, Castellén de la
Plana, Espaia.

. Alvarado Fernandez, Y. (2011). Influencia de la calidad de atencion
sobre el nivel de satisfaccion de los contribuyentes de la SUNAT en
la region La Libertad. Tesis de pregrado. Universidad Nacional de
Trujillo. Trujillo, Peru.

. Robles Solérzano A., (2017). La calidad de servicio y su influencia en
la satisfaccion de los contribuyentes de la administracion tributaria —
SATT, ano 2015. Tesis de pregrado. Universidad Nacional de Trujillo.
Trujillo, Peru.

. Urbina Rosas F., (2014). Calidad del Servicio que brindan los
funcionarios de orientaciéon al contribuyente de la intendencia
Regional La Libertad — SUNAT Trujillo y su influencia en la

satisfaccion del usuario en el periodo 2013.

93


http://www.ciat.org/index.php./es/blog/item/21-el-kaizen-de-nuestras-administraciones-tributarias.html
http://www.ciat.org/index.php./es/blog/item/21-el-kaizen-de-nuestras-administraciones-tributarias.html

6. Redhead Garcia, R. (2015). Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo.
Tesis de Maestria. Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima,
Peru.

7. Stevenson, William. Operation Managment. New York. Mc Graw-Hill,
2007. P. 153 -154.

8. Stanton W., Etzel M. & Walker B. Fundamentos de Marketing. 14va
edicion. Mc Graw-Hill/Interamericana Editores S.A. México. 2000

9. Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo. “Manual de Buenas
Practicas del Colaborador” (2016)

10.Grande, lldefonso. Marketing de los servicios. Madrid. Esic Editorial,
2000. P. 35, 39

11.Parasuraman A. SERVQUAL: Escalas para medir las percepciones
del cliente sobre calidad de servicio. Revista Retailing, Vol. 64. 1985.
Pp. 12-40

12.Zeithaml y Bitner. Marketing de servicios: Un enfoque de integracion
del cliente a la empresa. 2da edicion. México. Mc Graw & Hill. 2002.

13.Norma ISO 9000 “Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos
y Vocabulario

14.Norma I1SO 9000: Fundamentacion del S.G.C. SENA. Julio 2005.

(Curso virtual) http://calidadintroingudea.blogspot.pe/p/historia-de-la-

calidad.html)
15.Toso, K. (2003). Atencion al cliente (Primera edicién), Lima — Peru:

Business E.I.R.L.

94


http://calidadintroingudea.blogspot.pe/p/historia-de-la-calidad.html
http://calidadintroingudea.blogspot.pe/p/historia-de-la-calidad.html

16.Day R. M. “Psicologia de la Percepcion Humana”. Ed. Limusa Wiley
S. A, D. F. México 1994.

17.Grénroos, C. (1994). Marketing y gestién de servicios: la gestion de
los momentos de la verdad y la competencia en los servicios. Madrid,
Espana: Editorial Diaz de Santos.

18.Parasuraman, A., Zeithaml, V.; y Berry, I. (1993) Calidad total en la
gestion de servicios. Madrid; ed. Diaz de Santos, 1993. P. 26. 33

19.Rust, R. & Oliver, R. (1994). Service Quality: New Directions in Theory
and Practice. California: Sage Publications.

20.Dabholkar P., Thorpe D., y Rentz J., (1996). “A measure of Service
Quality for. Academy of Marketing (24), P. 3 — 16. Retrieved Winter.

21.Eiglier, P., E. Langeard. Servuccion. El Marketing de servicios Ed. MC
Graw Hill. Madrid P. 14. 1989.

22.Brady, M. K. and Cronin, J. (2001). Some new thoughts on
conceptualizing perceived service quality: A hierarchical approach.
Journal of Marketing, 65 (3), 34-49.

23.Colmenares O y Saavedra J. Aproximacion tedrica de los modelos
conceptuales de la calidad del servicio. Articulo disponible en

www.cvyta.com.ar/ta0604/v6n4a2.htm

24 INFOcalSER. (2011). Investigacion en calidad de servicio,
informacion y productividad: Dimensiones y atributos de calidad, por
Parasuraman, Zeithaml y Berry. Recuperado de:

http://infocalser.blogspot.pe/ 2011/08/modelo-de-evaluacion-de-la-

calidad-del.html

95


http://www.cyta.com.ar/ta0604/v6n4a2.htm
http://infocalser.blogspot.pe/

25. Albrecht K. (1996) “Todo el poder al cliente: el nuevo imperativo de la
calidad del servicio”. Barcelona: Paidos, 1994. 353p.

26.Pérez Fernandez de Velazco, José A. Gestion de la calidad
empresarial. Calidad en los servicios y atencion al cliente. Calidad
Total. ESIC Editorial. Madrid.1994. P. 91 — 02.

27.Kotler Phillip. Direcciéon de Marketing. Madrid, Pearson Educacion.
2000

28.Grande |. “Marketing de los servicios”. 4ta edicién. Madrid. ESIC
Editorial. 2005

29.Garcia M. Gestidn de la atencion al cliente/consumidor. COMT0110.
Espana: IC Editorial. 2014.

30.Larrea P. (1991) Calidad de servicio: del marketing a la estrategia.
Madrid. Editorial Diaz de Santos

31.Bolton R.N. y Drew J.H. 1994. Linking Customer Satisfaction to
service Operation and Outcomes. 173-200 en Service Quality: New
Directions in Theory and Practice Olivert and Rust (eds) Thousand
Oaks, CA: Sage Publicatios.

32.Cronin J. y Taylor S. 1992. Measuring service quality: a reexamination
and extension Journal of Retailing, 76 (2), pp. 193

33.Kotler, Philip y Amstrong Gary. Fundamentos de Marketing. Mexico
D.F. Pearson Prentice Hall, 2003.

34.Drysdale Chelsey. Customer satisfaction is more tan a score.

Entrevista. Circuits Assembly. 2007.

96



35.Reglamento de Organizacion y Funciones de la SUNAT, Art. 3°.
Aprobado por Resolucion de Superintendencia N° 122-2014/SUNAT
y modificatorias

36.Gutiérrez Nelson. “El apoyo informatico al control de gestién”. En
Conferencia Técnica del CIAT: La gerencia de la Administracion
Tributaria, la evaluacion del desempeio y las nuevas tecnologias.
Paris, 2002.

37.Gonzalez Pedro. “Sistemas de informacion del contribuyente para el
cumplimiento voluntario”. En Tendencias Modernas de la Tributacion
y la Administracion Tributaria. XXVII Asamblea general del CIAT.
Santiago de Chile. 2002

38.Delattre Michael. “Apoyo informatico de la Administracion Tributaria al
Contribuyente”. En Tendencias Modernas de la Tributacion y la
Administracion Tributaria.  XXVII Asamblea general del CIAT.
Santiago de Chile. 1993

39. Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria. “La gestion
de la SUNAT en los ultimos cinco anos: principales logros y avances”.
2013.

40.Villeroy de Galhau Francois. “La funcidbn gerencial de la
Administracion Tributaria en el mundo contemporaneo”. En
Conferencia Técnica del CIAT: La gerencia de la Administracion
Tributaria, la evaluacion del desempefio y las nuevas tecnologias.

Paris, 2002.

97



ANEXOS

98



ANEXO N° 01:

FICHA BIBLIOGRAFICA

NOMBRE DE AUTOR:
TITULO DEL LIBRO:
EDITORIAL, LUGAR Y ANO:
NOMBRE DE LA BIBLIOTECA:

CODIGO:

99




ANEXO N° 02:

FICHA DOCUMENTAL

NOMBRE DE AUTOR:

INDICADOR:

TITULO:

IDENTIFICACION DEL DOCUMENTO:

FECHA:

COMENTARIO o CITA:

LOCALIZACION:

100




ANEXO N° 03: MATRIZ DE CONSISTENCIA

“CALIDAD EN EL SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DE SERVICIOS AL CONTRIBUYENTE DE LA PROVINCIA DE ICA - SUNAT -
INTENDENCIA REGIONAL ICA”

Problema Objetivos Hipotesis Variables D|mer;3|one Indicadores
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Cali Solucién satisfactoria de quejas
) . e . h N -2 . : - alidad - .
¢ Qué relacion existe entre la | Determinar qué relacion existe | La calidad en el servicio Funcional Servicio esperado / Intereses y necesidades del
calidad en el servicio y la | entre la calidad en el servicioy | influye positivamente en la Percibida usuario / Transacciones seguras / Satisfaccion
satisfaccion del usuario en el | la satisfaccion del usuario en el | satisfaccidon del usuario en el comparada
Centro de Servicios al | Centro de Servicios al| Centro de Servicios al Calidad Mejoras en el servicio ofrecido
Contribuyente de la Provincia | Contribuyente de la Provincia | Contribuyente de la Provincia Técnica Innovacion y vision de futuro.
de Ica — SUNAT - | delca—- SUNAT —Intendencia | de Ica - SUNAT - Percibid Calidad de servicios automaticos
Intendencia Regional Ica? Regional Ica Intendencia Regional Ica ercibiaa Orientacion en linea comprensible
) Expectativas satisfechas
Confianza en esta entidad
VARIABLE | Valor Valoro mucho la atencion de esta institucion
DEPEN- percibido Buen tiempo de espera
Hipétesis Nula DIENTE Inconvenientes con los servicios prestados
La calidad en el servicio no Preferencia por esta oficina
influye positivamente en la | SATISFAC- Confianza en no tener inconvenientes
satisfaccion del usuario en el | CIONDEL | 5,qfianzq Servicio recomendable / Inspira confianza
Centro de Servicios al | USUARIO Considera el servicio prestado como ideal
Contribuyente de la Provincia Preocupacién por necesidades del usuario
de lca — SUNAT - Servicio se adapta a necesidades del usuario /
Intendencia Regional Ica Comunicacion fluida
Expectativas | Satisface expectativas del usuario
El personal ofrece explicaciones claras
El personal conoce los servicios prestados
PE1: ;Qué relacion | OE1:  Determinar qué | HE1: La dimension Innovacion
existe entre la calidad en el | relacidn existe entre la calidad | elementos tangibles de la Elementos Atractivo de las Instalaciones
servicio y la satisfaccion del | en el servicio y la satisfaccion | calidad en el servicio influye X) tangibles Apariencia fisica de empleados
usuario en el Centro de | del usuario en el Centro de | positivamente en la | VvARIABLE Atractivo de elementos materiales
Servicios al Contribuyente de | Servicios al Contribuyente de | satisfaccion del usuario en el | |NDEPEN- Cumplimiento / Interés
la Provincia de lca — SUNAT | la Provincia de Ica — SUNAT — | Centro de Servicios al DIENTE o Calidad / Puntualidad
— Intendencia Regional Ica, | Intendencia  Regional Ica, | Contribuyente de la Provincia Fiabilidad Infalibilidad
respecto a la Dimension | respecto a la Dimension | de Ica, SUNAT - Intendencia | CALIDAD
Elementos tangibles? Elementos tangibles Regional Ica. SE%IIE:IO Capacidad Comunicacién del tiempo de espera

de respuesta

Rapidez / Actitud de servicio
Disponibilidad para la atencion




P.E.2: ;Qué relacion existe
entre la calidad en el servicio
y la satisfaccion del usuario
en el Centro de Servicios al
Contribuyente de la Provincia
de Ica - SUNAT -
Intendencia Regional Ica,
respecto a la Dimension:
Fiabilidad?

OE2: Determinar qué relacion
existe entre la calidad en el
servicio y la satisfaccion del
usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de
la Provincia de Ica — SUNAT —
Intendencia  Regional Ica,
respecto a la Dimension:
Fiabilidad

H.E.2: La dimensién
fiabilidad de la calidad en el
servicio influye positivamente
en la satisfaccién del usuario
en el Centro de Servicios al
Contribuyente de la Provincia
de Ica, SUNAT - Intendencia
Regional Ica.

PE3: ;Qué relacion existe
entre la calidad en el servicio
y la satisfaccion del usuario
en el Centro de Servicios al
Contribuyente de la Provincia
de Ica - SUNAT -
Intendencia Regional Ica,
respecto a la Dimension:
Capacidad de respuesta?

OE3: Determinar qué relacion
existe entre la calidad en el
servicio y la satisfaccion del
usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de
la Provincia de Ica — SUNAT —
Intendencia  Regional Ica,
respecto a la Dimension:
Capacidad de respuesta

HE3: La dimension
capacidad de respuesta de la
calidad en el servicio influye
positivamente en la
satisfaccion del usuario en el
Centro de Servicios al
Contribuyente de la Provincia
de Ica, SUNAT - Intendencia
Regional Ica.

Confiabilidad

Sensacion de Seguridad
Amabilidad

Preparacion conceptual

PE4: ;,Qué relacion existe
entre la calidad en el servicio
y la satisfaccion del usuario
en el Centro de Servicios al
Contribuyente de la Provincia
de Ica - SUNAT -
Intendencia Regional Ica,
respecto a la Dimension:
Seguridad?

OE4: Determinar qué relaciéon
existe entre la calidad en el
servicio y la satisfaccion del
usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de
la Provincia de Ica — SUNAT —
Intendencia  Regional Ica,
respecto a la Dimension:
Seguridad

HE4: La dimension seguridad
de la calidad en el servicio
influye positivamente en la
satisfaccion del usuario en el
Centro de Servicios al
Contribuyente de la Provincia
de Ica, SUNAT - Intendencia
Regional Ica.

PE5: ;Qué relacion existe
entre la calidad en el servicio
y la satisfaccion del usuario
en el Centro de Servicios al
Contribuyente de la Provincia
de Ica - SUNAT -
Intendencia Regional Ica,
respecto a la Dimension:
Empatia?

OEb5: Determinar qué relacion
existe entre la calidad en el
servicio y la satisfaccion del
usuario en el Centro de
Servicios al Contribuyente de
la Provincia de Ica — SUNAT —
Intendencia  Regional Ica,
respecto a la Dimension:
Empatia

HE5: La dimensién empatia
de la calidad en el servicio
influye positivamente en la
satisfaccion del usuario en el
Centro de Servicios al
Contribuyente de la Provincia
de Ica, SUNAT - Intendencia
Regional Ica.

Seguridad
Atencién individualizada
Conveniencia horaria
Atencion personalizada
Preocupacion
Comprension
Empatia
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METODO Y DISENO

POBLACION

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

ESTADISTICA

TIPO DE INVESTIGACION:

El presente trabajo de investigacién se encontrard
circunscrito dentro del enfoque: Cuantitativo - Cualitativo,
orientado a medir la calidad del servicio en relacién a la
satisfaccion del usuario en la SUNAT — INTENDENCIA
REGIONAL ICA.

Por la naturaleza del trabajo de investigacién el presente
estudio corresponde al tipo: Descriptivo Correlacional.
NIVEL DE INVESTIGACION. -

La presente investigacion se llevara a cabo en los
niveles: Nivel descriptivo y correlacional.

Disefo:

"En lo que respecta al disefio de investigacion, se define
como la estructura grafica que se selecciona con la
finalidad de representar los aspectos basicos del proceso
de investigacion y en particular de controlar las variables".
(Bernardo, 2000, p, 23)

El disefio de investigacion no experimental correlacional.

.Ox

M r
En donde:
M = muestra de estudio.
Ox = medicion de la Variable X (Independiente):
Calidad del servicio
Oy = medicion de la Variable Y (Dependiente):

Satisfaccién del usuario
r =es larelacién

Universo:

El universo estudiado fue el segmento
de contribuyentes que acuden a la
institucion y reciben servicios en ella.
Segun informe emitido por la SUNAT,
Intendencia Regional Ica, a pedido del
autor, se determind que la poblacién
atendida durante el afio 2017 por la
oficina materia del estudio asciende a:
61,356 usuarios.

Muestra:

Tras la aplicacion de la féormula para
poblaciones finitas, se concluyé que el
numero de usuarios que debian
integrar la muestra, para garantizar su
representatividad dentro  de los
parametros establecidos, era de 382
usuarios.

Técnicas de Recoleccion de Datos
- Técnica de la Encuesta

Consiste en recoger informacion
valiosa mediante un conjunto de
preguntas previamente elaboradas, en
funcién a las variables motivo de
estudio. Esta técnica fue aplicada a los
contribuyentes que hicieron uso de los
servicios de la Oficina materia de
estudio.

Instrumentos de Recoleccion de
Datos

El principal instrumento empleado en
este estudio fue: El Cuestionario:
Instrumento que se utilizd con el
objetivo de recabar informacién sobre
el nivel de satisfaccion respecto a la
calidad del servicio ofrecido por los
trabajadores de la oficina materia de
investigacion.

Para realizar el respectivo procesamiento de la
informacion recolectada mediante la aplicacion
de los instrumentos de recoleccion de datos, se
hara uso del software Excel; en el cual se genero
una base de datos y se aplicaron las pruebas de
significacion estadistica de acuerdo al tipo de
variable analizada, generandose tablas de datos
de doble entrada y gréaficos estadisticos, las que
se transportaron al software Microsoft Office
Word 2013 para su interpretacion y elaboracion
definitiva.
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ANEXO N° 04: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
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UNIVERSIDAD NACIONAL SAN LUIS GONZAGA DE ICA

ESCUELA DE POSGRADO

CUESTIONARIO: CALIDAD PERCIBIDA POR EL USUARIO

Solicitamos su colaboracion respondiendo a este sencillo y rapido cuestionario, en el marco de una
investigacién sobre “CALIDAD EN EL SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DE
SERVICIOS AL CONTRIBUYENTE DE LA PROVINCIA DE ICA — SUNAT - INTENDENCIA REGIONAL ICA”.
El cuestionario es confidencial y anénimo, los datos recopilados seran debidamente tratados y analizados para
los fines estadisticos de dicho estudio, nunca con caracter personal o privado. Sefale la alternativa que
considera adecuada respecto al SERVICIO OFRECIDO POR ESTA INSTITUCION. GRACIAS.

ALTERNATIVAS
E w w w
wo| N PREGUNTA £ |35 _E 333
— | SZ| *&| 53| 2
(2] 7] (2]
1 ¢ Esta oficina de la SUNAT utiliza equipos modernos y actualizados para
" | brindar el servicio?
=G 2. | ¢Las instalaciones son comodas y visualmente atractivas?
§ |<Z_( 3 ¢El personal tiene apariencia pulcra y siempre esta correctamente
" | uniformado?
4 Los materiales utilizados (recibos, notificaciones, folletos, formatos, etc.)
" | ¢contienen informacién importante / son sencillos de entender?
5. | ¢Esta oficina cumplié con atender sus necesidades?
6 Cuando tiene un problema durante la prestacion del servicio, ¢ el personal
2 " | muestra un sincero interés por orientarlo y solucionarlo?
a 7. | ¢El personal brinda el servicio de manera correcta en el primer contacto?
g 8 ¢, Se siente satisfecho con el tiempo que el personal emplea para dar
w " | respuesta a sus dudas o consultas?
9 ¢ Esta oficina de la SUNAT muestra interés por brindar un servicio sin
" | errores?
10. | ¢La Institucion cumple con los plazos de tramite de sus documentos?
11} N . N -
Qo 11. | ¢Se siente satisfecho con el tiempo que espera para ser atendido?
% & | 12.| ¢El personal esta dispuesto a resolver sus dudas y consultas?
13. | ¢Esta oficina de la SUNAT responde agilmente a sus demandas?
14. | ¢El comportamiento del personal le transmite confianza?
2 15 ¢ Usted se siente seguro al realizar tramites u operaciones en esta oficina de
a " | la SUNAT?
g 16 ¢, Se siente satisfecho con el trato (amabilidad / cortesia) que recibe del
% " | personal de esta oficina?
17 ¢, Se siente satisfecho con la calidad de informacién que se le brinda en esta
" | oficina?
18 ¢ Considera usted que el personal de esta oficina comprende su caso
" | particular y trata de ponerse en su lugar?
< 19. | ¢Los horarios de atencion de esta oficina son los mas apropiados?
= — - -
I 20 ¢ Esta oficina de la SUNAT se interesa por mantenerlo informado de los
P " | diferentes beneficios que existen y que podrian beneficiarle?
21. | ¢Se siente satisfecho con las alternativas de solucién que se le ofrecen?
22. | ¢Los empleados le brindan un servicio personalizado?

iGRACIAS POR SU
COLABORACION!
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UNIVERSIDAD NACIONAL SAN LUIS GONZAGA DE ICA

ESCUELA DE POSGRADO

CUESTIONARIO: SATISFACCION DEL USUARIO

Solicitamos su colaboracién respondiendo a este sencillo y rapido cuestionario, en el marco de una
investigacién sobre “CALIDAD EN EL SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DE
SERVICIOS AL CONTRIBUYENTE DE LA PROVINCIA DE ICA — SUNAT - INTENDENCIA REGIONAL ICA”.
El cuestionario es confidencial y anénimo, los datos recopilados seran debidamente tratados y analizados para
los fines estadisticos de dicho estudio, nunca con caracter personal o privado. Sefale la alternativa que
considera adecuada respecto a su satisfaccion con r4especto al SERVICIO recibido en esta institucion.

ALTERNATIVAS
E [ 3] o o [ o
€8l B | @ 3l g 32
W Ne PREGUNTA 555 |2 | 5 5.8
= 53/ 2 | £ |98 5°¢8
Bel8 | < | g ¢
1. El personal de esta oficina ha solucionado satisfactoriamente mis quejas
©8 g 2. En esta oficina se le da el servicio que usted espera
©
% § ‘é 3. El personal de esta oficina conoce los intereses y necesidades de sus usuarios
8 4. Se siente seguro al realizar sus transacciones en esta oficina
5. Esta oficina presta un servicio satisfactorio en comparacion con otras oficinas
6. Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido en esta oficina
sad 7. Esta institucion es innovadora y con visién de futuro.
T O -5 B ') )
% c4g 8. La calidad de los servicios automaticos es buena
D . i T . A T 7 T
©=89. Las indicaciones para recibir orientaciones en linea son comprensibles
10. | Sus expectativas son satisfechas con los servicios prestados por esta oficina
11. | Usted tiene confianza en esta entidad
g 12. | Valoro mucho la atencion de esta institucion
3 13 La calidad de los servicios prestados en esta oficina son buenos, dados sus
g " | orientaciones y tiempo de espera
S 14 No ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados por esta
> " | oficina
15. | Si otra oficina me ofrece los mismos servicios, prefiero regresar a esta oficina
16 Al acudir a esta oficina sabe que no tendra problemas o inconvenientes con
" | los servicios recibidos
e 17. | Usted recomendaria esta oficina a otras personas
c . . . . "
g 18. | Esta oficina me inspira confianza
8 19 Los servicios prestados por esta oficina estan cerca de los ideales para una
" | entidad de este tipo
20. | Esta oficina se preocupa por las necesidades de sus usuarios
21 El servicio que se ofrece en esta oficina se adapta a sus necesidades como
" | usuario
@ | 22. | En esta oficina existe una comunicacion fluida con los usuarios
R 23 En esta oficina estan satisfechas mis expectativas con el servicio que
5 " | esperaba recibir
; 24 El personal de esta oficina es claro en las explicaciones o informaciones
i " | dadas
25 El personal de esta oficina posee los conocimientos acerca de los servicios
" | prestados

{GRACIAS POR SU
COLABORACION!




