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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, determinar en qué
medida la calidad de servicio ha influido en la satisfaccion de los contribuyentes del
area de oficina de atencion al contribuyente del SATT, Trujillo — 2020. Para lograr
este proposito se procedio a seleccionar la muestra, la que estuvo constituida por 386

contribuyentes y con un disefio disefio de investigacion transaccional descriptivo.

Se utiliz6 como instrumentos para recoger informacion la encuesta: influencia de
la calidad de servicio en la satisfaccion de los contribuyentes y una guia de
observacién. La primera nos permitié conocer la calidad del servicio que brinda el
SATT,; y la segunda conocer las reacciones de los contribuyentes respecto a la calidad
de servicio recibido por la Institucion. Los datos fueron organizados en una matriz de
resultados por variables y dimensiones en hojas de calculos Excel. En relacion a la
primera variable, calidad del servicio, considerando sus 5 dimensiones, el nivel de la
calidad de servicio, es de 71.38%, lo que significa que se ubicara en un nivel de calidad
alta. En la segunda variable, servicio recibido, con sus 3 dimensiones, el nivel de
satisfaccion respecto al servicio recibido es de 70.08%, lo que significa que se ubicara

en un nivel de satisfaccion alta.

Resultados que nos permitieron demostrar nuestra hipétesis: La calidad de servicio
influye significativamente en la satisfaccion de los contribuyentes del SATT, afio
2020.

Palabras claves:

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CONTRIBUYENTES



ABSTRACT

The general objective of this research work was to determine to what extent the
quality of service has influenced the satisfaction of taxpayers in the taxpayer service
office area of the SATT, Trujillo - 2020. To achieve this purpose, we proceeded to
select the sample, which consisted of 386 contributors and with a descriptive

transectional research design.

The instruments used to collect information were the survey: influence of service
quality on taxpayer satisfaction and an observation guide. The first allowed us to
know the quality of the service provided by the SATT; and the second to know the
reactions of the taxpayers regarding the quality of service received by the Institution.
The data were organized in a matrix of results by variables and dimensions in Excel
spreadsheets. In relation to the first variable, service quality, considering its 5
dimensions, the level of service quality is 71.38%, which means that it will be at a
high quality level. In the second variable, service received, with its 3 dimensions, the
level of satisfaction with respect to the service received is 70.08%, which means that

it will be located at a high level of satisfaction.

Results that allowed us to demonstrate our hypothesis: The quality of service

significantly influences the satisfaction of SATT taxpayers, year 2020.

Keywords:

QUALITY OF SERVICE AND SATISFACTION OF TAXPAYERS
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1. Formulacién del Problema

1.1 Realidad Probleméatica

Actualmente, la calidad de servicio juega un papel primordial en el éxito de una empresa.
Podriamos afirmar que incluso brindar un servicio de calidad es mas importante que el
precio, pues un cliente fiel se convierte en un vocero de la marca o negocio, promoviéndolo

y recomendandolo hacia otros ambientes.

Horovitz (1990), define a la calidad de servicio como el conjunto de prestaciones que el
cliente espera, ademas del producto o servicio basico, como consecuencia del precio, la

imagen y la reputacion del mismo.

Zeithaml & Bitner (2002), se refiere a la satisfaccion como la evaluacion que realiza el
cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese producto o servicio
respondid a sus necesidades y expectativas. Se presume que, al fracasar en el cumplimiento
de las necesidades y las expectativas, el resultado que se obtiene es la insatisfaccion con
dicho producto o servicio. Dichas emociones, de los clientes hacia los productos o servicios,

pueden ser estables o existir previamente.

La calidad de servicio en la actualidad, es un tema de mucha relevancia para las
organizaciones, puesto que los clientes exigen lo mejor para su atencion. Tiempo atras la
oferta que existia en los mercados era un poco mas restringida, pero con el pasar de los afios,
los avances tecnoldgicos y la transformacién de la oferta por parte de las empresas fue
Ilegando a manos de los clientes. Asimismo, con las variaciones econémicas que hubo a
nivel mundial han generado mayor competitividad en el ambito empresarial, hoy en dia las
pequefias empresas se enfrentan a mayores obstaculos para poder mantenerse en pie dentro

del mercado competitivo.

Afos anteriores la calidad de servicio empez6 a tener un nivel mas competitivo, que fue
agarrando bastante fuerza en lo cual sobresalia la satisfaccion de los clientes y se plasmo
como una meta a superar competitivamente entre las empresas. En este sentido, es
sumamente importante considerar las necesidades de los clientes para aprovechar dichas
ventajas, lograr la fidelidad y aumentar las oportunidades de competencia en los mercados

de nivel nacional e internacional.

11



Los consumidores actualmente le dan mayor importancia a las propiedades imperceptibles
de los bienes y servicios que consumen Eso ha ayudado a que las organizaciones se
encaminen hacia la exploracion de nuevas estrategias para satisfacer las necesidades las
expectaciones de los consumidores como manera de alcanzar la sostenibilidad de las

organizaciones.

El estado peruano tiene como uno de sus principales deberes promover el bienestar en genera
del Pais, es decir, se debe asegurar que el pueblo se vera beneficiado de los bienes y servicios
que permitan el desarrollo integral, para ello el estado da politicas fiscales que configuran el

gasto e ingreso publico.

Por otro lado, uno de los roles fundamentales del Estado es servir a la poblacién y resolver
sus problemas, no solo es proveer un acceso justo a los beneficios del crecimiento econémico
o0 de sobrepujar la pobreza, asimismo se trata de que los ciudadanos en su interaccion con
los servicios publicos reciban un servicio amable, preciso, rapido y no discriminatorio. La

modernizacion del estado se basa en superar las expectativas y percepciones de los usuarios.

Por lo tanto, la calidad de servicio en lo que respecta la gestion publica eficiente y moderna,
es prescindible para el sector pablico, ya que permitiria solucionar los problemas y satisfacer
las necesidades de los contribuyentes durante los servicios que se les brinda, debiendo ser
las entidades del sector publico las primeras en la aplicacion de las tecnologias y

herramientas que faciliten y mejoren la calidad de servicio que ofrecen a los usuarios.

A nivel local, también se esta brindando consideracion a la calidad; cualquier entidad publica
0 privada que brinde servicios con estandares de calidad, el municipio no escapa a este

objetivo.

Asimismo, el Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo por ser una entidad publica
y para el cumplimiento de sus objetivos institucionales como el de alcanzar la mayor
recaudacion de impuestos para las arcas municipales, es de gran importancia la asistencia

que les brinda a los contribuyentes.

Proveyendo a los administrados los servicios que les faciliten el cumplimiento de sus

obligaciones tributarias y otras funciones que realiza el SATT.

Se debe en tener cuenta que una mala calidad de servicio que se pueda estar brindando por
parte de los funcionarios del SATT podria conllevar a un no cumplimiento de las

obligaciones tributarias y por el contrario podria causar la interposicion de quejas ya sea por

12



falta o inexactitud de la orientacion o en la informacién brindada, ademas de la falta de

amabilidad del colaborador, perjudicando la imagen institucional.

Por ello lo que se busca establecer la influencia entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los contribuyentes en la entidad publica SATT, preferentemente a la oficina de OFAC,

que abarca, la mayoria de areas que tienen contacto con los contribuyentes

1.2. Formulacion del problema

12.1. PROBLEMA GENERAL
¢En qué medida la calidad de servicio influye en la satisfaccion de los
contribuyentes del area de oficina de atencién al contribuyente del SATT,
Trujillo — 20207

1.22. PROBLEMAS DERIVADOS
¢Cual es nivel de la calidad de servicio del area de oficina de atencién al
contribuyente del SATT, Trujillo — 2020?

¢ Cual es nivel de la satisfaccion de los contribuyentes del area de oficina de
atencion al contribuyente del SATT, Trujillo — 2020?

1.2.3. Justificacién

1.3.Justificacién Tedrica

Esta busqueda es a partir de la informacidon recopilada, datos obtenidos y
resultados arrojados a poder originar conciencia en las corporaciones,

aproximando que tanto valor simboliza conocer la calidad de servicio que
brinda a sus cooperadores y de lo importante que puede ser para producir la

satisfaccion en ellos.

1.4. Justificacion Préctica
En esta investigacion se busca decretar si la calidad de servicio influye o no,
y de qué modo en la satisfaccion de los contribuyentes del area Ofac del SATT;
asi también reconocer aquellos aspectos en los que no estan laborando
apropiadamente para proponer hechos que accedan a alcanzar un mejoramiento
en la calidad y que eso trascienda de manera adecuado en la satisfaccion de los

contribuyentes.
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1.5. Justificacion Metodoldgica
La seleccion de la escala SERVPEF disefiada por Cronin y Taylor, asumen
que una parte de la naturaleza de la administracion depende de las percepciones
0 el resultado podria ser una opcidn superior para cuantificar esta idea. Estos
creadores asumen que una parte de la naturaleza de la administracion depende
de las percepciones o el resultado podria ser una opcion superior para
cuantificar esta idea

1.6. Justificacion Social

Tiene relevancia social, por el efecto positivo que pueda generar la
informacidn que se recopilara para que el personal del area OFAC brinda
mayor productividad en tener satisfecho a los contribuyentes; donde ellos
distingan que la atencion que obtienen es la adecuada y dindmico, asi mismo,
que el personal de la entidad asista a fomentar una adecuada educacion que
indaga el crecimiento de la localidad, y haga sostener viva esa seguridad de
evolucion hacia una comunidad mas integro y humanitario. Por eso es de suma
consideracion tener afectividad para entender lo que el cliente requiere y
amplitud destreza para satisfacerlo.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general
Determinar en qué medida la calidad de servicio ha influido en la
satisfaccion de los contribuyentes del area de oficina de atencién al
contribuyente del SATT, Trujillo — 2020.

1.7.2. Obijetivos Especificos:
e Identificar el nivel de la calidad de servicio del area de oficina de atencion
al contribuyente del SATT, a través de una encuesta.
e Identificar es nivel de la satisfaccion de los contribuyentes del area de
oficina de atencion al contribuyente del SATT, Trujillo — 2020, a través

de una encuesta.
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1.8. Antecedentes del estudio
1.8.1. Internacional

Alvarez (2012), en su tesis de titulo “Satisfaccion de clientes y usuarios con
el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales” en la
Universidad Catolica Andrés Bello presentd que dichas politicas inciden
directamente en los consumidores por la diversidad, calidad y precios de los
productos basicos requeridos por los clientes / ciudadanos a los cuales van
dirigidos. Considerando estos factores, surgio la siguiente interrogante ¢cual sera
la percepcion, por parte de los clientes, de la calidad del servicio ofrecido en una
red de supermercados del Gobierno? Para el abordaje de la investigacion se tomo
como referencia la red directa de comercializacion tipo 11 y 111 de la Productora y
Distribuidora Venezolana de Alimentos, S.A. (PDVAL) ubicada en el Distrito
Capital, en donde se aplicé una encuesta para medir el grado de satisfaccion de
los clientes y usuarios con relacion a la calidad del servicio ofrecido en dichos
establecimientos El estudio desarrollado se enmarcd en una investigacion
evaluativa, de nivel descriptivo, bajo un disefio de campo, no experimental. El
tamafo de la poblacion estuvo conformado por 2.950 beneficiarios/dia, en la que
se lleg6 a las siguientes conclusiones:

1. Enbase a elementos se obtuvieron los resultados estadisticos, en primer lugar,
se determind el indice de la Calidad del Servicio el cual presentd un valor
global de - 1,27 indicando que las percepciones de los clientes son mas bajas
que las expectativas en un 25,4% por lo que existen oportunidades de mejoras
para lograr una satisfaccion total.

2. En términos especificos, el cliente considera que el servicio en PDVAL
supera lo esperado, en relacion a la dimension “Evidencias Fisicas”, debido a
que la apariencia de las instalaciones fisicas, la facilidad y conveniencia del
desplazamiento, incluyendo la distribucién de las secciones y colocacion de
los productos en las estanterias.

3. Asimismo, el cliente percibidé que el servicio supera lo esperado en cuanto a
la dimension “Fiabilidad”, ya que la visualizacion de los precios de los
productos es clara y atractiva, informando puntualmente las promociones u
ofertas existentes y destacandose en la entrega de tiques de compra claros y

detallados.
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Rodriguez (2012), en su tesis titulada “Evaluacion de la calidad y calidez de
atencion a los usuarios del subcentro de salud “ecl bosque”. propuesta
gerencial de mejoramiento. periodo 2011” en la Universidad de Guayaquil ,
la presente investigacion tiene como objetivo general fue evaluar la calidad y
calidez de la atencion y a partir de ésta se elabor6 una Propuesta de
Mejoramiento, se identifico la demanda en los servicios y aspectos de
filiacion de los usuarios, ademas se registro la infraestructura, el tipo de
equipamiento, que tiene esta unidad, también se caracterizo el criterio de los
usuarios sobre la calidad técnica y calidez de la atencién, midiendo el grado
de satisfaccion de éstos. Este estudio se lo realizo en la consulta externa del
Subcentro de Salud “EL Bosque” del Area 1 de Machala. La investigacion se
efectud en bases a encuestas aplicadas a los usuarios mayores de 17 afios que
recibieron atencion durante los meses Octubre y noviembre del 2011,
tomando en consideracion aspectos generales de atencion, ambientes y
atencion en los servicios, el trato del personal. Se encuestd a 393 pacientes,
en las que se llegd a las siguientes conclusiones:

1. En el subcentro de salud “El Bosque” del Area 1 de Machala la
demanda de servicios es alta en relacion a la oferta del talento humano
existente. Los porcentajes mayores de atencién corresponden a los Médicos,
Odontdlogos, Obstetras, Laboratorio e inmunizaciones. El sexo femenino es
el género gue el mayor numero acuden por atencion.

2. Definitivamente el espacio fisico es reducido, funciona en una sola
planta con una sala de espera pequefia y poca ventilada para la cantidad de
usuarios que diariamente acuden a esta unidad durante las 8 horas de jornada
de trabajo. La climatizacion en razén del clima tropical es insuficiente y
causan molestias a los usuarios. El resto de equipamiento es adecuado para
una unidad de primer nivel.

3. En cuanto al criterio del usuario obtenido a través de la encuesta
realizada sobre infraestructura, equipamiento, calidad técnica y calidez de
atencion mencionan quejas especialmente en la comodidad de los asientos, de
la sala de espera de la ventilacion, de la asignacion de los turnos, del tiempo

de espera para la atencion, del trato del personal.
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18.2. Local

Bejarano (2016), en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios del servicio de administracion tributaria y fiscalizacion de la
Municipalidad Distrital Santiago de Cao, afio 2016” en la Universidad César
Vallejo, presenta como objetivo general determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios del servicio de
administracion tributaria y fiscalizacion de la Municipalidad Distrital
Santiago de Cao, afio 2016. Esta investigacion es de tipo descriptiva donde se
aplicoO cuestionarios a 339 usuarios que acudieron al servicio de
administracion tributaria y fiscalizacién; en la que se llegd a las siguientes
conclusiones:

1. Existe relacién positiva muy baja entre calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios del servicio de administracion tributaria y
fiscalizacion de la Municipalidad Distrital Santiago de Cao, afio 2016.
se obtuvo que el valor de p es de 0,117 la cual indica que existe
relacién ya que a mayor calidad de servicio mayor sera la satisfaccion
de los usuarios.

2. El nivel de calidad de servicio de los usuarios del servicio de
administracion tributaria y fiscalizacion de la Municipalidad Distrital
Santiago de Cao, afio 2016.Se encuentra en un nivel regularon un
59%, siguiendo nivel de calidad de servicio bueno con un 41%.

3. El nivel de satisfaccion de los usuarios de la unidad del servicio de
administracion tributaria fiscalizacion de la Municipalidad Distrital
Santiago de Cao, afio 2016. Se encuentra en un en un nivel medio con
un 91%, siguiendo nivel de satisfaccion bajo con un 5%.

Liza y Siancas (2016), en su tesis “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente en una Entidad Bancaria de Trujillo, 2016, en la Universidad Privada
Antenor Orrego, presenta como objetivo general estudiar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de una entidad bancaria de la
ciudad de Trujillo, su contribucidn esta en otorgar informacion a la Gerencia
para la toma de decisiones pertinentes, y se llegé a la siguiente conclusion:

1. Que se logré determinar que la calidad de servicio impacto
positivamente en la satisfaccion del cliente, en 0.143 para el caso de

percepcion de los clientes y 0.071 para el caso de expectativas, seguin
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el modelo obtenido que posee un grado explicacion de
91.6%...Ademas, se logd analizar la satisfaccion general, concluyendo
que la satisfaccion es baja en todas las agencias, mostrando diferencia
significativa entre lo percibido y lo esperado.

2. Se logo analizar la satisfaccion general, concluyendo que la
satisfaccion es baja en todas las agencias, mostrando diferencia
significativa entre lo percibido y lo esperado. Ademas, tres agencias
presentan niveles elevados de insatisfaccion: Mayorista Vallejo,
Trujillo y Trujillo Matriz.

3. Se logro evaluar a calidad percibida por los clientes de la entidad,
teniendo como resultados 15.44 siendo la calidad esperada
(expectativa) 19.68, con lo que se deduce que existe una brecha (gap)
entre lo esperado y lo recibido, por parte del cliente. EIl SERVQUAL
ha permitido encontrar que existen diferentes niveles de expectativas
entre agencias y lo mismo entre los niveles de percepcion.

Sénchez (2014), en su tesis “Capacitacion en habilidades de atencion al
cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en el restaurant Mar
Picante” de la ciudad de Trujillo”, en la Universidad Privada Antenor Orrego,
el objetivo general es demostrar que las habilidades del personal del
restaurant Mar Picante de la ciudad de Trujillo mejoran mediante la
implementacién de un plan de capacitacion. Se utilizo el disefio en sucesion
0 en linea con un solo grupo que sirvié como experimental y testigo de si
mismo, empleando la técnica de la encuesta, para cuyos efectos se elabor6 un
cuestionario de 10 preguntas. Se consider6 como muestra a 175 clientes del
restaurant Mar Picante de la ciudad de Trujillo, Ileg6 a la conclusién:

1. La capacitacion en habilidades de atencion al cliente mejord de
manera positiva la calidad del servicio brindado en el restaurant Mar
Picante de la ciudad de Trujillo.

2. Al medir la calidad del servicio en el restaurant “Mar Picante” antes
de la implementacion de un plan de capacitacion, se encontré que
este era calificado por los clientes como una calidad de servicio
deficiente, por lo que tuvo que plantearse una medida para revertir
la situacion: La implementacion de un plan de capacitacion. Esta se

manifestaba en las habilidades de atencién al cliente, motivacion,
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liderazgo, debilidades, fortalezas, trabajo en equipo y manejo
personal”.

3. Las principales necesidades de capacitacion del personal del
restaurant Mar picante se manifestaban de la siguiente manera. En
primer lugar, habilidades de atencién al cliente, motivacion y
liderazgo, debilidades y fortalezas, trabajo en equipo y manejo

personal.

1.8.3. Nacional

Nahuirima, Y. (2015), en su trabajo de investigacion denominado Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de
Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015, con la
finalidad de optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion de
Empresas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, llegé a la
conclusion:

1. Conrelacion a la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de las pollerias del distrito y provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, 2015, se concluye que el p valor (sig. = .000) es menor que el
nivel de significancia .05, por lo tanto, existe suficiente evidencia
estadistica para aceptar la hipotesis que sostiene la relacion. Asimismo,
el coeficiente de correlacion de Rho Spearman es de .0841, que significa
que existe correlacién positiva alta. Ademas, se puede afirmar con un
nivel de confianza 99% que existe relacion significativa entre las
variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del
distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac,
2015.

2. Se pudo afirmar con un nivel de confianza 99% que existe relacion
significativa entre la evidencia fisica del servicio y satisfaccion del
cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de

Andahuaylas, regién Apurimac, 2015
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3. Existe relacion significativa entre las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas,

provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015.

2. Marco tedrico
2.1.Calidad de servicio:
Camison, Cruz y Gonzalez (2007), la calidad del servicio se da debido a la similitud
entre el servicio deseado y la calidad de servicio percibida del servicio diagnostica el
grado en el que las condiciones o requerimientos anhelados por el usuario son
observados por él después de proyecto del servicio comprado (p.193).
Por otro lado, Miranda, Chamorro y Rubio (2007), sostiene que la calidad del servicio,
canaliza al equilibrio o mejorar las perspectivas de que el cliente observe el servicio. En
esta condicién, la naturaleza de la administracion es la perspectiva del cliente que
autorizan, por favor a sus necesidades como comprador, como la Unica base para tener
en cuenta son la declaracion por parte del cliente (p.241).
Moyano, Bruque, Martinez y Maqueira (2011), da a entender que la calidad de la
administracion explica el momento en que una empresa debe cumplir con las
necesidades del cliente.
La Importancia de la calidad de servicio:
(Horovitz, 1997), nos dice que la naturaleza de la administracion es una parte para el
cliente fundamental obtener rapidamente un articulo o servicio. Por lo tanto, este
segmento se reproduce un resumen significativo para las organizaciones, tienen que
afianzar a las ventajas de la propia administracion. Es, ademas, a través de dar calidad
de donde logra distinguirse para lograr las metas esbozadas aumentos
En esta condicion, dan administracion de calidad es el pivote esencial de las sustancias,
gue se adquiere con un representante dispuesto consistentemente que puede reaccionar
a las preocupaciones de los clientes. Este es el mejor enfoque para cumplir con las

directrices compuestas.
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2.2. Lacalidad total:
Es una idea de forma generalizada en los Gltimos afios, 1o que ha provocado un debate
sobre sus sugerencias. Numerosos investigadores afirman que es una capacidad
legitima de todas las estrategias dentro de la organizacion, teniendo en cuenta el
hecho de que para adquirirla debe tener una visualidad mundial de la cadena de

preparacion y sin cesar ajustar la mejora de los méetodos.

(Camison, 2006, p.196), propone que la idea central de la calidad absoluta demuestra
que la calidad se adquiere de una unificacion de los esfuerzos de todos los
representantes de la empresa, independientemente de si nivel que el personal de
administracion operativa.

El significado multidimensional de toda la calidad incita a una idea presente de valor
significativo como el grado de cumplimiento de los puntos de vista de todas las
intrigas de la organizacion, incrustando a los complices, mejor, considerablemente
més rapido y mas competente que el desafio. Este pensamiento, efectivamente
previsto por Taguchi con su significado de valor como un incentivo social basico
para la red, actualmente asegura la informacién completa. Métodos completos de
calidad, de esta manera, para avanzar en la transposicion de un valor significativo
para todos los arreglos de patrones donde se amplia la calidad a ejecutar para
reproducir la calidad solicitada por los clientes al igual que por la red y por diferentes

especialistas en el interior del Asociacién

En este sentido, la calidad total se logra a través de la fusion de toda la metodologia
para obtener una mejora incesante, en este sentido, cumpliendo con los calibres de
los clientes, pero ademas de todas las piezas avaricias de la organizacion, ya sean

internas o externas.

21



2.3. Caracteristicas de calidad de servicio:

Acerenza, M. (2010), sostiene que la naturaleza de las administraciones en los cafés

durante ese tiempo se ha hablado mucho de la calidad de plazo, de todos modos,

esto ha experimentado diversos cambios como por las inclinaciones y las peticiones

de los compradores, que van desde hacer las cosas bien desde la primera carrera a

través de lo que implica todo lo alto de calidad que se centra en el cumplimiento

duradero de los deseos de cliente hacia adentro y hacia afuera, ser muy agresivos y

tienen una mejora sin parar.

Segun Carlo del Amo, J. (2012), una parte de los puntos que deben ser perseguidos

por el derecho y cumplir con la administracion de calidad que estan de acuerdo

con lo siguiente: Bienvenida y se sientan cliente.

2.4. Dimensiones:

Segln Miranda et al. (Citando Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2007,
pp.242-243), establecen las siguientes medidas que determinan la
calidad del servicio:

Accesibilidad. El representa la amplitud de la empresa como para ser
abierto y para permitir la correspondencia con el cliente. Para esto, es
fundamental para quienes estan en contacto con el cliente debe estar
abierto. Para construir la apertura de numerosos elementos tienen lineas
importantes al cliente durante 24 horas al dia.

Capacidad de respuesta. Aqui es donde la corporaciéon debe tener
abastecimiento preciso en correlacién con cuidado, facilitando un
servicio eficaz por el trabajador. Para conocer la terminacién si hay
cualquier confusién, la empresa debe reanudar de la mejor manera
contingente, como resultado necesitara del nivel de prudencia que el
usuario tiene nuestra corporacion, de acuerdo con su captacion acatar
de si el servicio prometido se considera la calidad.

Comprension. Se alude al deseo de tener la empresa para conocer al
cliente, sus compromisos por el ofrecimiento de contrapartida singular.
Comunicacion. El lenguaje utilizado por la empresa debe ser claras y
exactas, ajustandolo a cada tipo de cliente, al igual que la oferta
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consideracién con respecto a sus consultas e inquietudes posicion para
sintonizar indican

e Cortesia. Reconocido por la consideracion, agradecimiento, relacion y
disposicion amable del personal hacia el cliente. Un trabajador de la
agravacion perdera clientes corporativos creando decepcion.

e Credibilidad. Receptividad y rectitud en la administracion dieron, la
certeza cliente hacia el trabajador.

e Elementos tangibles. Del mismo modo que las partes de las oficinas y
el especialista. En consecuencia, por ejemplo, de limpieza servidores,
trajes causan un primer efecto natural de la cara como por la inclinacion
general de sus clientes.

e Fiabilidad. Habilidad con el proveedor tiene que prometer una
administracion apropiado y sin basura, satisfaciendo sus necesidades.

e Profesionalidad. Pregunta, claridad y aptitudes de ajuste para ejecutar
la administracion.

e Seguridad. Alejamiento de advertencia, adversidad o desconfianza.

¢ Fiabilidad. Capacidad para construir la exposicion de la administracion
segun lo establecido. Como tal, la capacidad de dar administracién
precisamente.

e Empatia. La correspondencia y la comprensidn del cliente, que se
comunica por la consideracion individual, que es bendito por las
sustancias a sus clientes.

2.5. Satisfaccion del contribuyente:
Los autores la definen de la siguiente manera.

Para Grande (2012), la satisfaccion del cliente es el producto de equiparar su
estimacion de la utilidad alcanzada con las perspectivas que el cliente tenia de
conseguirlos. En tanto si la captacion supera su perspectiva, se examinara
satisfecho al usuario y se ofrecera valor agregado al servicio, pero al concertar
ambas no coexistira satisfaccién, como consecuencia de percibir lo que esperaba.
En cuanto si las captaciones son menores a sus posibilidades se originara

insatisfaccion (p.345).
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En tal sentido, para Pérez (2007), explique que la valoracion del
cumplimiento simboliza la conexion del cliente y el comercio establecido una
rutina en lo que respecta a la compra, en ese punto transformado en una
disposicion general sobre la administracion logrado. Como se indica por las
tradiciones de cumplimiento correspondian con la ventaja de las diferentes
administraciones se cambia a sumar a la posicién larga distancia respecto a la
calidad y administracion logrado. En cuanto a si cada vez mas positiva es la
energia sobre el cliente en la administracion serd el logro mas notable en la
dispersion si reembolsa sus resultados imaginables (pp. 29-30).

Por otra parte, para Kotler (2001), el cumplimiento del cliente se basa en la
capacidad de la presentacion observado y el cliente potencial tiene. En el caso de
que la exposicion se ve limitada por los resultados imaginables, producir
decepcién cliente. En la remota posibilidad de que la presentacion de las
coordenadas de los posibles resultados, que se quedara satisfecho si la ejecucién
supera los resultados imaginables, el cliente se ha cumplido o alegre (p.36)

Percepcion:

Para Schiffman y Lazar (2001), es la idea o sensacion de que los
ciudadanos se forman dentro de un servicio recibido a partir del analisis de
los atributos que tienen los servicios. De este modo, los atributos son las
caracteristicas de los servicios a los que el ciudadano paga mas atencion.
La percepcidn de las personas se ve reforzada acorde que adquiera
experiencia en la vida, ya que la gente continuamente aprende a interpretar
las sensaciones en su entorno que esta cambiando

En este sentido, el acto de la gente estara fuertemente ligada a la
percepcion de la realidad, esto es, en el caso de dos personas con la
motivacion similar y en las mismas condiciones, éstos actuaran de manera

diferente en funcion de su forma individual de percibir la realidad.

2.6. Calidad y satisfaccion en las instituciones publicas:
Linares (2014), nos dice que los clientes esperan una atencion decente que se ocupa
de sus asuntos, y la organizacion abierta producido actualizar metodologias pensar,
sobre todo de los nativos, mediante la mejora de los deseos de los procedimientos

y la consistencia con las administraciones
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La impresion de que el cliente asume un trabajo clave en contra de la naturaleza
de la administracion, ya que, si este valor es alto y uno de los minutos termina
béasico en el procedimiento de comunicacion, las reducciones de calidad de acuerdo
con los nativos, a pesar de haber conseguido una decente administracion en algin
otro punto

En el segmento privado en su mayor parte el cliente tiene la decision entre varias
organizaciones Yy, si no esta satisfecho con el articulo o la administracion ofrecido,
en todos los aspectos efectivamente dejar el desafio. Sea como fuere, el segmento
abierto no puede seguir igual que la disposicion de las administraciones abiertas al
estado a través de diferentes cuerpos abiertos, por lo que surge la importancia de
mejorar la calidad y el cumplimiento de las administraciones que se ofrecen a los

residentes.

2.7. Buenas practicas en el servicio al ciudadano:

Linares, (2014), propone que para la caracterizacion de los sistemas que se
instalan las mejores préacticas de la administracion a los residentes en organizaciones
abiertas, deben trabajar para distinguir cuales son las circunstancias que la razon
decepcidon sean clientes son. Algunos de ellos estan identificados con las
disposiciones de administracion del cliente (front office) y otros legitimamente el

elemento que da la administracion

Con respecto al servicio al cliente, los comportamientos negativos influyen
legitimamente en la opinion del ciudadano de la cual se puede hacer referencia al
siguiente: el tiempo de la benevolencia, el tratamiento enérgico para el cliente, es una
confianza exorbitante en TRATAR al cliente, las actitudes opresivas hacia los
ciudadanos En raza de sujetos, sexo, sistema de creencias u otros. Del mismo modo,
elevar La Voz al cliente, es decir el proceso durante la llamada, ir en el taller al
cliente, y todo eso influye en la naturaleza de la administracion y la imagen de la
fundacién. Con respecto a los estados mentales negativos, aludio directamente a la
sustancia, estos se identifican con el problema de completar los sistemas y el
aplazamiento para aceptar una reaccién del elemento, entre los cuales podria ser

necesario el siguiente:
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e Excesivos gastos en documentacion (muchas fotocopias).
e Mala difusion de los requisitos de los tramites.

e Informacion poco clara.

e La constante caida de los sistemas.

e Exigencia de requisitos inadecuados.

¢ Incumplimiento de las citas programadas.

e Inadecuada infraestructura.

e Falta de comodidad y limpieza.

e Mala atencidn hacia personas discapacitadas.

e Laubicacion de los centros de Atencién.

e EXcesivos gastos administrativos.

e Mala sefializacion dentro de la institucion.

e Incumplimiento de los plazos de ley para emitir una respuesta.

e Mucho desorden al momento de acercarse a las areas de atencion.

Relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario:

A continuacion, los creadores que lo acompafan relacionan los factores en el examen.
Como dice Gutiérrez et al. (2010), sobre la conexion entre los factores, la calidad es

una energia general del comprador para una administracion en lugar del cumplimiento,

en vista de la participacion cuando todo esta dicho, sin embargo, la agregacion de todos

los encuentros es antigua y El futuro (p 145).

Para Dharmaratne (refiriéndose a Cronin y Taylor, 2014) , la Calidad de servicio esta
precediendo a la Satisfaccion de las Naciones Unidas, como a. Si tiende a ser factible,
existe la posibilidad de que exista una desgracia en la calidad, haciendo referencia a uno
de estos deseos para la persona en el entorno dado son més bajos. Por lo que se ha dicho
anteriormente, establece que la Calidad del Servicio Solido es el indicador de Satisfaccion

del Cliente de las Naciones Unidas (p. 7).
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2.8. Modelo SERVPERF:

(Pamies, 2004), menciona que Cronin y Taylos examinaron algunas vistas
identificados con estimacion de la gerencia de la naturaleza. En particular, la escala
se investigo limite dependiente resultado: la escala SERVPREF. Dado que, segun
estos disefiadores, el concepto y el método para trabajar la naturaleza de la
administracion propuesto por el mal modelo SERVQUAL periodo y, asimismo,
casi ninguna ayuda o evidencia hipotético.Por lo tanto, Cronin y Taylos y Babakus
y Boller en su libro académico con los escritores hacen hincapié en el analisis del
modelo SERVQUAL a un nivel muy basico en el pensamiento cliente quiere
cuantificar la naturaleza de la administracion. Asimismo, propone el modelo
SERVPREF, que no se une a la idea de los deseos. Estos creadores asumen que una
parte de la naturaleza de la administracion depende de las percepciones o el
resultado podria ser una opcion superior para cuantificar esta idea. Estos creadores
asumen que una parte de la naturaleza de la administracion depende de las
percepciones o el resultado podria ser una opcidn superior para cuantificar esta idea.
Tenga en cuenta gque la escala SERVPREF depende de SERVQUAL, sin embargo,
se considera solo el hilo principal con respecto a la vista de la administracion obtuvo
el cliente. En consecuencia, la gama incluiria 22 cosas que se completan como
indicadores de diferentes medidas o criterios que los clientes consideran en la
evaluacion de la gestion. La escala de varias cosas examinados por un tamafio de

Likert de 7 a 1 (totalmente desviada) a 7 (cumplimiento total).
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3. Marco conceptual
a. Atencion al Cliente:
Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo. HUMBERTO SERNA GOMEZ (2006)

b. Calidad:
La calidad se define como la capacidad de utilizar esta definicion implica una
adaptacion del disefio del producto o servicio (calidad del disefio) y medir el grado
en que el producto es consistente con un proyecto de este tipo (calidad o el

cumplimiento de la fabricacién). Juran y Gryna (1993)

c. Contribuyente:

Es la persona fisica o juridica con derechos y obligaciones, contra una entidad
publica como resultado de impuestos. Es que se ve obligado a soportar el pago de
impuestos patrimonialmente (impuestos, tasas o contribuciones especiales) con el
fin de financiar el Estado. Cabanellas G. (2014)

d. Eficiencia:
El uso racional de los recursos estd en su lugar para lograr un objetivo
predeterminado. La mayor eficiencia menor cantidad de recursos a utilizar, una

mejor optimizacion y rendimiento. Reinaldo O. Da Silva (2013)

e. Eficacia:
Se relaciona con el logro de los objetivos / resultados deseados, es decir, la
realizacion de actividades para lograr los objetivos. La eficacia es el grado en que

lograr el objetivo o resultado. Reinaldo O. Da Silva (2013)

f. Gestion de Calidad:
La gestion de calidad es una estrategia organizada y el enfoque de gestion que
involucra a todos los empleados y su objetivo es mejorar continuamente la eficacia

de una organizacién para satisfacer al cliente. Deming. E (1996)
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g. Gestion de Proceso:
La gestion de procesos de negocio es un enfoque disciplinario para identificar,
disefiar, implementar, documentar, medir, monitorear, controlar y mejorar los
procesos de negocio, automatizados o no, para lograr resultados consistentes y

alineados con los objetivos estratégicos de la organizacién. Gart.C(2013)

h. Procesos:
Se define como un conjunto de tareas, actividades o mas entradas, materiales u otros

procesos de salida. Koontz y O’ Donnell (2012)

i. Satisfaccion del Cliente:
Nivel de estado de &nimo de una persona que es comparar el rendimiento percibido

de un producto o servicio a sus expectativas. Kotler, P (2006)

J. Servicio:
Que las actividades intangibles identificables son el tema principal de una
transaccion disefiada para proporcionar a los clientes la satisfaccion de los deseos o
necesidades. Stanton, Etzel y Walker (2003)

k. Sistema de hipotesis
H1: La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de los
contribuyentes del SATT, afio 2020.
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4. Variables. Operacionalizacion de variables

4.1.Variable Independiente: Calidad de Servicio.

La calidad del servicio se midio segin el modelo SERVPERF que consiste en
diferentes elementos, que se agrupan en cinco dimensiones. Para responder a
articulos, la escala Likert de 1 a 3 Considerando utiliza en algunos casos N° 1
correspondio a "Siempre™ y crecio hasta el nimero 3 correspondiente "nunca”; En
otros casos, las alternativas estan representadas por el numero 1 corresponde a la
"Siempre y se levant6 para No. 3 corresponde a "nunca” se utilizo.

e El facto de ponderacion utilizado fue el siguiente:

ALTERNATIVAS

FACTOR DE PONDERACION

Siempre 1
Aveces 0.5
Nunca 0

e Elaboracion: Los autores

e Luego el resultado ponderado fue comparado con los rangos a los que los
corresponde para verificar el nivel en que se encontraba la satisfaccion.

e Losrangos que se utilizaron fueron los siguientes:

CALIFICACION RANGO PORCENTUAL
Muy alta 81% - 100%

Alta 61% - 80 %

Media 41% - 60%

Baja 21% - 40%

Muy baja 0% - 20%

Elaboracién: Los autores

4.2. Variable Dependiente: Satisfaccion de los contribuyentes.

El cumplimiento del ciudadano se resuelve en funcion de la administracion
para la cual se consideraron los elementos que lo acompafian: tiempo, datos,
tratamiento y arreglos electivos ofrecidos por el establecimiento; sobre la base de

que el SATT puede impactarlo.
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Para cuantificar cada una de las variables, las consultas directas se utilizan
con opciones de reaccion tipo Likert que van desde "Totalmente Satisfecho™ a
"totalmente insatisfecho”, en ese punto se obtuvo un factor normal de
administracion para obtener un cumplimiento ponderado y saber el Grado de
cumplimiento adicional que solicite.

El facto de ponderacion utilizado fue el siguiente:

ALTERNATIVAS FACTOR DE PONDERACION
Totalmente satisfecho 1

Indiferente 0.5

Totalmente Insatisfecho 0

Elaboracién: Los autores

Luego el resultado ponderado fue comparado con los rangos a los que los corresponde

para verificar el nivel en que se encontraba la satisfaccion.

Los rangos que se utilizaron fueron los siguientes:

CALIFIC ACION RAMGO PORCENTUAL
Muy alta 21% - 100%
Alta 61%]- 20 %
Media 1% - G0%
Baja 219 - 40%
Muy baja 0% - 20%

Elaboracioén: Los autores
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4.3. Operacionalizacion de las Variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADOR ESCALADE
CONCEPTUAL OERACIONAL MEDICION
Es una conducta Se evaluara Grado de modernidad
formada por medio de | aplicando una encuesta de los equipos
CALIDAD DE 1a estimacion largo a los usuarios, los ELEMENTOS utilizados
SERVICIO plazo del desempefio | mismos que evaluaran TANGIBLES CUESTIONARIO
laboral de todos los 1a celeridad, atencion, Apariencia del
miembros de la actitud presentada en el Personal
entidad. La calidad de | SATT Apariencia de las
servicio ofrece al Instalaciones
consumidor un buen FIABILIDAD Interés por
servicio, teniendo en solucionar problemas CUESTIONARIO
cuenta los recursos Desempeﬁo de los
tangibles, la conducta Trabajadores
del trabajador al CAPACIDAD Predisposicion a
brindar el servicio. DE RESPUESTA ayudar CUESTIONARIO
(Martin, M. & Diaz E. Informacion clara ¥
2013, p.43). precisa
SEGURIDAD Horario de atencion
Nivel de confianza CUESTIONARIO
Amabilidad v
EMPATIA cortesia
Preocupacion por CUESTIONARIO
informar al
contribuyente
La satisfaccion es Es el grado de Tiempo de espera CUESTIONARIO
mas inclusiva, va que | contentamiento que Trato personal CUESTIONARIO
incide en las muestra el usuario al recibido
percepciones de la recibir un servicio o Informacion CUESTIONARIO
calidad del producto, bien se usoé un SERVICIO recibida
SATISFACCION | se debe considerar los | instrumento de RECIBIDO Alternativas de CUESTIONARIO
DEL CLIENTE requerimientos medicion las cuales solucion

propuestos por los
clientes. Los clientes
también evaltan el
rendimiento del
trabajador, tales como
su tecnicismo y
habilidades para
satisfacerlos en su
totalidad (Camison, G..
2013, p.38).

estan realizados en base
a las dimensiones
satisfaccion dirigida al
personal y satisfaccion
de la informacion.
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5. METODOLOGIA EMPLEADA

5.1. Tipo y nivel de investigacion

En la presente investigacion se utilizo los siguientes métodos:

Método Deductivo-Inductivo: Consiste en ir de lo general a lo particular y lo
particular a lo general, por lo que se conocia la realidad de la empresa.

Método Analitico: Nos permiti¢ criticar el analisis de la informacion obtenida
para establecer los resultados.

Meétodo Sintético: Nos permitié evaluar las conclusiones.

Recomendaciones y /o apreciaciones que se obtuvo al final de dicha
investigacion.

Meétodo Estadistico: Se empled operaciones estadisticas para la tabulacién de
datos, graficos y determinar el grado de influencia entre las variables.

5.2. Diseno de contrastacion

5.3.

Para contrastar la hipotesis se utilizé el disefio de investigacion transeccional

descriptivo la cual se representa de la siguiente manera: (correlacional).

/ol
\02

Donde:
M = Muestra
O1 = Calidad de Servicio.
= Influencia.
A4
02 = Satisfaccion de los Contribuyentes.

Poblacion y muestra de estudio

53.1. Poblacion
La poblacién estuvo constituida por los contribuyentes de la Administracion
Tributaria SATT afio 2020, los cuales suman un total de 94 865.
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53.2. Marco muestral
Area de Oficina de atencion al contribuyente del SATT

5.3.3. Unidad de analisis
386 Contribuyentes

5.34. Muestra

N* Z%p*q
e? (N-1)+ Z** p*q

(94865)#(1.96)2(0.5)(0.5)
0.052(94865—1)+1.962(0.5)(0.5)

n=385.73

Para determinar la muestra se utiliz6 la formula estadistica de poblacion:
Donde:

n = Tamafo de la muestra

N = Poblacion total

Z = Nivel de confianza de 95% - 1.96

p = Probabilidad de acierto = 0.5

g = Probabilidad de error=0.5

E = Error permisible 5%
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6. Disefio de investigacion
6.1. Técnicas e instrumentos de investigacion

6.1.1. Técnicas e instrumentos de investigacion

VARTABLES TECMICA INSTRUMENTO
V1:
Calidadde 3ervicio. . Dhservacion (Guia de observacidn
E ata. Cuest ind
V2:5atisfaccidn delos nEue uestionario de
C ontribuyentes. eticiiesta.
6.2. Técnicas:

6.21. Cualitativa.
Observacion:
Este procedimiento nos ha permitido conocer la verdad, las respuestas
de los ciudadanos con respecto a la naturaleza de la administracion
conseguido por la Institucion SATT.
Fue utilizado para la recopilacion de informacion y la consiguiente

elucidacion de los resultados.

6.2.2. Cuantitativa.
Encuesta:

Método de acumulacion de informacion, que surgié en la
utilizacion de una encuesta recientemente planificada que permitid
conocer la evaluacion de los ciudadanos de la Administracion
Tributaria - SATT.

La encuesta es un instrumento de exploracion que comprende una
progresion de consultas y diferentes signos para obtener datos de los
encuestados.

Fue creado por el enfoque de la administracion de la presentacion para
evaluar la naturaleza de la administracion segun su punto de vista de los

ciudadanos, ademas se recopilé informacién en relacion con la
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administracion para decidir su grado de cumplimiento y, finalmente, se

recopilaron datos para decidir El impacto entre los dos factores.

Procesamiento y analisis de datos
Se proceso la informacion utilizando el programa informéatico Excel,
asi mismo se anexd la informacion en cuadros, tablas estadisticas

obtenidos de los resultados de las encuestas.
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7. PRESENTACION DE RESULTADOS
Anélisis e interpretacion de resultados

Resultados de la encuesta:

Aplicada a 400 contribuyentes que acuden a la sede principal del Servicio de
Administracion Tributario de Trujillo — SATT

ASPECTOS GENERALES
Tabla 1. Composicion demografica de la muestra segin sexo
SEXO F %
Masculino 236 59%
Femenino 164 41%
TOTAL 400 100%

Fuente: Encuesta Aplicada

Elaborado por: Los autores

GRAFICA® 1: COMPOSICION DEMOGRAFICA DE LA
MUESTRA SEGUN SEXO

M Masculino

B Fermening

Fuente: Encuesta Aplicada
Elaborado por: Los autores

Analisis e interpretacion: Se observa que del total de contribuyentes que asisten al area de
OFAC del SATT, el 59% son de sexo masculino, mientras que el 41% restante es de sexo
femenino

Port lo que diferencia de género es minima
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Tabla 2. Composicion demogréfica de la muestra segun edad

EDAD F %

18 —27 27 7%
28 —37 83 21%
38 —47 194 49%
48-57 68 17%
58 a méas 28 7%
TOTAL 400 100%

Fuente: Encuesta Aplicada
Elaborado por: Los autores

GRAFICA N° 2: COMPOSICION
DEMOGRAFICA DE LA MUESTRA SEGUN
EDAD

18- 27 28— 37 38— 47 4557 58amas

0%
408
— 49%,
7 21% 17% 7%
%
18- 27 26— 57 36— 47 4557 5&amas

Fuente: Encuesta Aplicada

Elaborado por: Los autores

Interpretacion: Se observa que del total de contribuyentes que asisten al area de OFAC del
SATT, el 7% su rango de edad es de 18 a 27, el 21% es de 28 a 37, el 49 % es de 38 a 47, el

17% es de 48 a 57 y por ultimo el 7% es de 58 a mas

Por lo que el mayor porcentaje de asistentes segun edad es la que corresponde al rango de

38-47 afos con un 49%

Y el rango menor esta constituido por la poblacion joven entre 18 y 27 afios y la poblacién

adulta mayor con mas de 57 afos
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Tabla 3. Frecuencia de visitas de los contribuyentes al SATT

ALTERNATIVAS F %
1VEZ 15 4%
DE 2 A3 VECES 196 49%
DE 8 A 12 VECES 189 47%
TOTAL 400 100%

Fuente: Encuesta Aplicada

Elaborado por: Los autores

wr

GRAFICAN°® 3:Frecuencia de visitas de los
contribuyentes al SATT

S
A0
3

20

-y

0%

Fuente: Encuesta Aplicada

Elaborado por: Los autores

Interpretacion: Del total de encuestados se observa , que la frecuencia con la que los
contribuyentes acuden a las oficinas de OFAC del SATT , el 4% asiste solo una vez ,
mientras que el 49% asiste de 2 a 3 veces y el 47% asiste de 8 a 12 veces
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71.0BJETIVO 1: IDENTIFICAR EL NIVEL DE LA CALIDAD DE
SERVICIO DEL AREA DE OFICINA DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE DEL SATT.

Tabla 4.

ALTERNATIVAS | CALIFICACION

Siempre 3

A veces 2

Nunca 1

Dimensién de calidad de servicios- elementos tangibles

CALIFICACION

TOTAL

ELEMENTOS TANGIBLES - ITEM

sConsidera usted que el SATT utiliza
equipos modernos y actualizados
para brindar el servicio?

20

5.0

243

60.75%

137

34.25%

400

1005

sConsidera usted que las
instalaciones del SATT son comodas
y visualmente atractivas?

23

124

46.00%

48.25%

400

1005

¢sConsidera usted que el personal del
SATT tiene apariencia pulcray
siempre esta correctamente
uniformado?

18

4 50%

150

47.50%

192

48 005

400

10:0%
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¢CONSIDERA USTED QUE EL SATT UTILIZA EQUIPOS
MODERNOS Y ACTUALIZADOS PARA BRINDAR EL SERVICIO?

B FRECUEMCIA 1 Wez EFRECUEMCIADe 2a3veces  EFRECUENCIA De §allveces
30.00% 28.25%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

2.00% .
1.25% 250% 1.25%

0.00%
MNunca Averes Siernpre

Del total de contribuyentes considerados como muestra, podemos observar que el 16.50%
las personas que frecuentan de 8 a 12 veces considera que los equipos que utiliza el SATT
son modernos Yy actualizados, el 28.25% a veces y el 1.25% afirman que nunca actualiza sus
equipos. Los contribuyentes que visitan entre 2 o 3 veces sostienen que 12.75% sostienen
que los equipos son modernos, el 25%, a veces y el 2.50 % nunca. Los contribuyentes que
solo han ido una sola vez, su apreciacion es, del 5%, siempre 7.50% a veces y el 1.25%

nunca.

Por lo que podemos afirmar que el 46% de los contribuyentes que visitan al SATT entre 8 a
12 veces afirman que los equipos son nuevos Yy actualizados, 40.25%, a veces y el 13.75%

nunca.
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¢CONSIDERA USTED QUE LAS INSTALACIONES DEL SATT SON
COMODAS Y VISUALMENTE ATRACTIVAS?

= FRECLEMCIA 1 Wez = FRECUEMCIA De 2 a5 veces FRECUEMCIA De & & 12veces

30.00%

25.00% 24.50% 23.25%

20.00%

20.00% 17.50%
15.00%

10.00%

4.00%
5.00% 3 0% 3.25%
0.50%

0.00%
Munca AveCeEs Siempre

Del total de contribuyentes considerados como muestra, podemos observar que el 23.25%
las personas que frecuentan de 8 a 12 veces considera que las instalaciones del SATT son
cdémodas y visualmente atractivas, el 24.50% a veces y el 3.25% afirman que no considera
las instalaciones comodas ni visualmente atractivas. Los contribuyentes que visitan entre 2
0 3 veces sostienen que 20% considera que las instalaciones son cémodas y visualmente
atractivas, el 17.50%, a veces y el 2 % nunca. Los contribuyentes que solo han ido una sola

vez, su apreciacion es, del 5%, siempre, 4% a veces y el 0.50% nunca.

Por lo que podemos afirmar que el 51% de los contribuyentes que visitan al SATT entre 8 a
12 veces afirman que los equipos son nuevos y actualizados, 39.50%, a veces y el 9.50%

nunca.
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{CONSIDERA USTED QUE EL PERSONAL DEL SATT TIENE
APARIENCIA PULCRA Y SIEMPRE ESTA CORRECTAMENTE
UNIFORMADO?

= FRECUEMCIA 1 Wez =FRECUENCIA De 2 3 3 veces FRECUENCIA De 8 al2veces

30003

2450%
25 003 25 25%

20,002
15.00%

10.00%

5.00%
1.25% 1.25% 2.00%

0.00%
Munca Aveies Siernpre

Del total de contribuyentes considerados como muestra, podemos observar que el 23.25%
las personas que frecuentan de 8 a 12 veces considera que el SATT tiene apariencia pulcra
y siempre estan correctamente uniformados, el 24.50% a veces y el 2% nunca. Los
contribuyentes que visitan entre 2 0 3 veces sostienen que 19.75% considera que el SATT
tiene apariencia pulcra y siempre estan correctamente uniformados, el 19%, a veces yel 1.25
% nunca. Los contribuyentes que solo han ido una sola vez, su apreciacion es, del 5%,

siempre, 4% a veces yel 1.25% nunca.

Por lo que podemos afirmar que el 49.75% de los contribuyentes que visitan al SATT entre
8 a 12 veces afirman que los equipos son nuevos y actualizados, 40%, a veces y el 10.25%

nunca.
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Tabla 5. Dimensién de calidad de servicios - fiabilidad

ALTERNATIVAS | CALIFICACION

Siempre 3

A veces 2

Nunca 1

CALIFICACION 1

TOTAL

FIABILIDALD - ITEM f

sConsidera usted que el personal del
SATT brinda el servicio de manera 26
correcta, en un primer contacto?

B.50%

54.50%

39.00%

400

100%

sConsidera usted que cuando tiene
un problema durante la prestacion
del servicio, el personal del SATT 25
muestra un sincero interés por
orientario y solucionarlo?

6.25%

202

50.50%

43.25%

400

100%
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dCONSIDERA USTED QUE EL PERSONAL DEL SATT BRINDA EL
SERVICIO DE MANERA CORRECTA, EN UN PRIMER
CONTACTO?

EFRECUEMCIA 1ve: = FRECUENCIADE 2 a3 veces FRECUEMCIA De §al2veces
30.00% (

25.00%
15.00%

22.50%
10.00%
JE.00%
000

5.00% 1.75% 2.00% 2.75%

0.00%
MNunca Averes Siermpre

Del total de contribuyentes considerados como muestra, podemos observar que el 22.50%
las personas que frecuentan de 8 a 12 veces considera que el personal del SATT brinda el
servicio de manera correcta al primer contacto, el 25% a veces y el 2.75% nunca. Los
contribuyentes que visitan entre 2 0 3 veces sostienen que 12.50% considera que el personal
del SATT brinda el servicio de manera correcta al primer contacto, el 21.25%, a veces y el
2 % nunca. Los contribuyentes que solo han ido una sola vez, su apreciacion es, del 4%,

siempre, 8.25% a veces y el 1.75% nunca.

Por lo que podemos afirmar que el 50.25% de los contribuyentes que visitan al SATT entre
8 a 12 veces afirman que los equipos son nuevos y actualizados, 35.75%, a veces y el 14%

nunca.
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{CONSIDERA USTED QUE CUANDO TIENE UN PROBLEMA
DURANTE LA PRESTACION DEL SERVICIO, EL PERSONAL DEL
SATT MUESTRA UN SINCERO INTERES POR ORIENTARLO Y
SOLUCIONARLO?

B FRECUEMNCIA 1 Yez = FRECUEMCIA De 2 a3 veces FRECUEMCIADe Gal2veces

30.00%
24.25% 24.50%
25.00%

20.00%

20.00%

14.00%

L5002

10.00% 5.25% 175%

5.00% 1.75% 2.00% 2.50%

0.00%
Nunca AveCes Siernpre

Del total de contribuyentes considerados como muestra, podemos observar que el 24.50%
las personas que frecuentan de 8 a 12 veces considera durante la prestacion del servicio, el
personal del SATT mostro un sincero interés por orientarlo y solucionar sus problemas, el
24.50% a veces y el 2.50% nunca. Los contribuyentes que visitan entre 2 0 3 veces sostienen
que 14% considera durante la prestacion del servicio, el personal del SATT mostro un
sincero interés por orientarlo y solucionar sus problemas, el 20%, a veces y el 2 % nunca.
Los contribuyentes que solo han ido una sola vez, su apreciacion es, del 4.75%, siempre,

6.25% a veces y el 1.75% nunca.

Por lo que podemos afirmar que el 51.25% de los contribuyentes que visitan al SATT entre
8 a 12 veces afirman que los equipos son nuevos y actualizados, 36%, a veces y el 12.75%

nunca.
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Tabla 6. Dimensidn de calidad de servicios - capacidad de respuesta

ALTERNATIVAS | CALIFICACION

Siempre 3

A veces 2

Nunca 1

CALIFICACION 1

TOTAL

CAPACIDAD DE RESPUESTA - ITEM f

sConsidera usted que el personal del
SATT siempre esta dispuesto a 21
resolver sus dudas y consultas?

5B.75%

144

36.00%

400

100%

sConsidera usted que el personal del
SATT le brinda informacidn Clara y 35

precisa?

135

46.25%

180

45.00%

400

100%
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35.00%

S0.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

¢CONSIDERA USTED QUE EL PERSONAL DEL SATT SIEMPRE
ESTA DISPUESTO A RESOLVER SUS DUDAS Y CONSULTAS?

EFRECUENCIA 1 Wez EFRECUENCIA De 2 adveces FRECUENCIA De Gal2veces

1.25%

1.75%

Munca

2.25%

29 25%

16.50%

15.50%

Aveces Siempre

Del total de contribuyentes considerados como muestra, podemos observar que el 18.50%

las personas que frecuentan de 8 a 12 veces considera que el personal del SATT siempre esta

dispuesto a resolver sus dudas y consultas, el 29.25% a veces y el 2.25% nunca. Los

contribuyentes que visitan entre 2 0 3 veces sostienen que 13.50% considera que el personal

del SATT siempre esta dispuesto a resolver sus dudas y consulta, el 22%, a veces yel 1.75

% nunca. Los contribuyentes que solo han ido una sola vez, su apreciacion es, del 4%,

siempre, 7.50% a veces y el 1.25% nunca.

Por lo que podemos afirmar que el 50% de los contribuyentes que visitan al SATT entre 8 a

12 veces afirman que los equipos son nuevos Yy actualizados, 37.25%, a veces y el 12.75%

nunca.
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25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%:

0.00%

dCONSIDERA USTED QUE EL PERSONAL DEL SATT LE BRINDA
INFORMACION CLARA Y PRECISA?

EFRECUEMCIA 1 Vez = FRECUEMNCIA De 2 3 3 weces

5.00%
3.75%
2 00% 5.00%

MNunca

Aveces

FRECUEMCIA De & al2veces

23.75%

22.50%

16.50%

4.00%

Siernpre

Del total de contribuyentes considerados como muestra, podemos observar que el 22.50%

las personas que frecuentan de 8 a 12 veces considera que el personal del SATT le brinda

informacidn clara y precisa, el 23.75% a veces y el 3.75% nunca. Los contribuyentes que

visitan entre 2 0 3 veces sostienen que 18.50% considera que el personal del SATT le brinda

informacién clara y precisa, el 17.50%, a veces y el 3 % nunca. Los contribuyentes que solo

han ido una sola vez, su apreciacion es, del 4%, siempre 5% a veces y el 2% nunca.

Por lo que podemos afirmar que el 50% de los contribuyentes que visitan al SATT entre 8 a

12 veces afirman que los equipos son nuevos Yy actualizados, 39%, a veces y el 11% nunca.
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Tabla 7.

Dimension de calidad de servicios - seguridad

ALTERNATIVAS | CALIFICACION

Siempre 3

A veces 2

Nunca 1

CALIFICACION 1 ? 3 TOTAL

SEGURIDAD - ITEM f % f % f % f %
sConsidera usted que los horarios

de atencion del SATT son los mas 21 5.25% 164 41.00% 215 53.75% 400 1005
apropiados?

iCONSIDERA USTED QUE LOS HORARIOS DE
ATENCION DELSATT SON LOS MAS
APROPIADOS?

= FRECUENCIA 1 Yex FRECUEMCIA De 2 a 3 weces FRECUEMCIA Det a 12 veces

20.25% 21.00%

30 0@ 15.50%

1.00% 1.75% 2.50% E.2E5% o 00%

0.0®4

Munca A deces Siempre

258 T50%

Del total de contribuyentes considerados como muestra, podemos observar que el 28.75%

las personas que frecuentan de 8 a 12 veces considera que los horarios del SATT son los mas

apropiados, el 20.25% a veces y el 2.50% nunca. Los contribuyentes que visitan entre 2 0 3

veces sostienen que 21% considera que los horarios del SATT son los mas apropiados, el

15.50%, a veces y el 1.75 % nunca. Los contribuyentes que solo han ido una sola vez, su

apreciacion es, del 4%, siempre 5.25% a veces y el 1% nunca.

Por lo que podemos afirmar que el 50.50% de los contribuyentes que visitan al SATT entre

8 a 12 veces afirman que los equipos son nuevos Yy actualizados, 38.25%, a veces yel 10.75%

nunca.
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Tabla 8.

ALTERNATIVAS | CALIFICACION

Siempre 3

A veces 2

Nunca 1

Dimension de calidad de servicios - empatia

CALIFICACION

TOTAL

EMPATIA - ITEM

sConsidera usted que el personal del
SATT es amable y Cortez cuando lo
estan atendiendo?

43.00%

201

50.25%

400

100%

sConsidera usted que el SATT se
interesa por mantenerios
informados sobre las diferentes
beneficios y actividades que viene
realizando como (los beneficios por
amnistia, los sorteos, remates, entre
otros)?

31

=l

=
um
h

44 00%

48.25%

400

1005
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30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

S.00%

0.00%

{CONSIDERA USTED QUE EL PERSONAL DEL SATT ES AMABLE
Y CORTES CUANDO LO ESTAN ATENDIENDO?

= FRECUEMCIA 1 Yez = FRECUEMCIA De 2 a3 veces FRECLIEMCIA De s 2l veces

250.20%
22.25%

21.00%

1550%

5.25%
3.00%

1 505, 2.25%

Murca Aveces Siernpre

Del total de contribuyentes considerados como muestra, podemos observar que el 25.25%
las personas que frecuentan de 8 a 12 veces considera que el personal del SATT es amable
y cortés, el 22.25% a veces y el 3% nunca. Los contribuyentes que visitan entre 2 0 3 veces
sostienen que 21% considera que el personal del SATT es amable y cortés, el 15.50%, a
veces Yy el 2.25 % nunca. Los contribuyentes que solo han ido una sola vez, su apreciacion
es, del 4%, siempre 5.25% a veces y el 1.50% nunca.

Por lo que podemos afirmar que el 50.50% de los contribuyentes que visitan al SATT entre
8 a 12 veces afirman que los equipos son nuevos y actualizados, 38.75%, a veces y el 10.25%

nunca.
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(CONSIDERA USTED QUE EL SATT SE INTERESA POR
MANTENERLOS INFORMADOS SOBRE LAS DIFERENTES
BENEFICIOS Y ACTIVIDADES QUE VIENE REALIZANDO COMO
(LOS BENEFICIOS POR AMNISTIA, LOS SORTEOS, REMATES,
ENTRE OTROS)?

= FRECUEMCIA 1 Yez & FRECUEMCIA De 2 a3 veces = FRECUEMCIA De & al2 veces

30.00% 25.00%

22.00%

20000%

20.00%

10.00% — — 3 75 0.25%

0,005 _

325%

Munca Aoveces Siernpre

Del total de contribuyentes considerados como muestra, podemos observar que el 25% las
personas que frecuentan de 8 a 12 veces considera que el SATT se interesa por mantenerlos
informados, el 22.25% a veces y el 3.75% nunca. Los contribuyentes que visitan entre 2 0 3
veces sostienen que 20% veces considera que el SATT se interesa por mantenerlos
informados, el 16.25%, a veces y el 2.25 % nunca. Los contribuyentes que solo han ido una
sola vez, su apreciacion es, del 3.25%, siempre 5.25% a veces y el 1.75% nunca.

Por lo que podemos afirmar que el 51.25% de los contribuyentes que visitan al SATT entre
8 a 12 veces afirman que los equipos son nuevos y actualizados, 38.50%, a veces y el 10.25%

nunca.
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Tabla 9. Ponderacion de la Calidad de Servicio Recibida
CALIDAD DE SERVICIO RESULTADO
FACTOR DE
CATEGORIA| ESCALA |ELEMENTOS CAPACIDAD PROMEDIO |PONDERAC | PONDERAD
FIABILDAD|  DE  |SEGURIDAD| EMPATIA 1ON
TANGIBLES 0
RESPUESTA

Siempre 3 52,33% 43.88% 40,50% b375% 4925%] 48.94% 1 48.94%
Aveces 2 42,58% 44,75% 52.50% 41.00% 4350%] 44.87% 05 22.43%
Nunca 1 5.08% £.38% 7.00% 5.25% 7.28%) G6.19% 0 0.00%
TOTAL 100% 100% 100% 100.00%|  100.00%|  100% 71.38%

RANGO El nivel total de la calidad de servicio
CALIFICACION o

PORCENTUAL ponderado es de 71.38% lo que significa
Muy alta 81% - 100% que se ubicara en un nivel de calidad
Alta 61% - 80 % alta , faltando relativamente poco para ser

1 0f - 0, . .

Media 41% - 60% considerada dentro de calidad muy alta .
Baja 21% - 40%
Muy baja 0% - 20%
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72.0BJETIVO 2: DETERMINAR LA SATISFACCION DE LOS

CONTRIBUYENTES DE LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA -
SATT

Tabla 10. Dimension de satisfaccion del cliente - Nivel de satisfaccion
respecto al tiempo de atencion

ALTERNATIVAS | CALIFICACION

Satisfecho 3

Indiferente 2

Insatisfecho 1

SATISFACCION DEL CLIENTE - ITEM 1 2 3 TOTAL

¢ Se siente satisfecho con las
alternativas de solucion gue le
brinda el personal del SATT ante los
problemas que puedan surgir?

35 83.75% 164 41.00% 201 50.25% 400 100%
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NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO AL
TIEMPO DE ATENCION

EFRECUENCIA L Wez EFRECUEMCIA De 2 a3 veces FRECUEMCIA De & al2veces
30.00%
25.00%
25.00%:
20.00%:
15.00%
10.00%:

5.00% 2.00%

0,00
Ihsatisfecho Indife rente Satisfecho |

Del total de contribuyentes considerados como muestra, podemos observar que el 25% las
personas que frecuentan de 8 a 12 veces considera que esta satisfecho respecto al tiempo de
atencion, el 21% a veces y el 3.75% nunca. Los contribuyentes que visitan entre 2 0 3 veces
sostienen que 20% veces considera que esta satisfecho respecto al tiempo de atencion, el
15%, a veces y el 3 % nunca. Los contribuyentes que solo han ido una sola vez, su

apreciacion es, del 5.25%, siempre 5% a veces y el 2% nunca.

Por lo que podemos afirmar que el 49.75% de los contribuyentes que visitan al SATT entre
8 a 12 veces afirman que los equipos son nuevos y actualizados, 38%, a veces y el 12.25%

nunca.
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Tabla 11. Dimension de satisfaccion del cliente - Nivel de satisfaccion

respecto a la informacién que brinda el personal del SATT

ALTERNATIVAS | CALIFICACION

Satisfecho 3

Indiferente 2

Insatisfecho 1

SATISFACCION DEL CLIENTE - ITEM 1 2 3 TOTAL

i%5e siente satisfecho con las
alternativas de solucidn gue le
brinda el personal del SATT ante los
problemas gue puedan surgir?

40 10.00% 170 42.50% 140 47.50% 400 100%
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NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LA
INFORMACION QUE BRINDA EL PERSONAL DEL
SATT

E FRECUEMCIA 1 ez E FRECUEMCIA De 2 a3 weres FRECUEMCIA Ded als veces
30.00%
:,25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%
Insatisecho Indiferenite i&isfechao

Del total de contribuyentes considerados como muestra, podemos observar que el 25% las
personas que frecuentan de 8 a 12 veces considera que estd satisfecho respecto a la
informacién que brinda el personal del SATT, el 22.50% a veces y el 4.50% nunca. Los
contribuyentes que visitan entre 2 0 3 veces sostienen que el 20% considera que esta
satisfecho respecto a la informacion que brinda el personal del SATT, el 15%, a veces y el
3 % nunca. Los contribuyentes que solo han ido una sola vez, su apreciacion es, del 2.50%,
siempre 5% a veces y el 2.50% nunca.

Por lo que podemos afirmar que el 52% de los contribuyentes que visitan al SATT entre 8 a

12 veces afirman que los equipos son nuevos Yy actualizados, 38%, a veces y el 10% nunca.
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Tabla 12.

respecto a las alternativas de solucién que brinda el personal del SATT

ALTERNATIVAS | CALIFICACION

Satisfecho 3
Indiferente 2
Insatisfecho 1

Dimension de satisfaccién del cliente - Nivel de satisfaccion

TOTAL
SATISFACCION DEL CLIENTE - ITEM
f % f % f % f %
sUsted se siente satisfecho con el
tiempo que el personal emplea para a0 7.50% 172 43.00% 138 ascose | a00 1005
dar respuesta a sus dudas o
consulitas?
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30.00%

25.00%

2000%

15.00%

10.00%

S.00%

0.00%

NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LAS ALTERNATIVAS DE SOLUCION QUE
BRINDA EL PERSONAL DEL SATT

= FRECLEMCIA 1 Yez = FRECUEMCIA De 2 a3 veces FRECUEMCIA De S al2 veces

27 00%

23.00%

500 3.00% 250%

Insatisfecho Indiferente Saisfecho

Del total de contribuyentes considerados como muestra, podemos observar que el 27% las
personas que frecuentan de 8 a 12 veces considera que estd satisfecho respecto a las
alternativas de solucion que brinda el personal del SATT, el 23% a veces y el 2.50% nunca.
Los contribuyentes que visitan entre 2 0 3 veces sostienen que el 20% considera que esta
satisfecho respecto a las alternativas de solucion que brinda el personal del SATT, el 15%,
a veces y el 3 % nunca. Los contribuyentes que solo han ido una sola vez, su apreciacion es,

del 2.50%, siempre 5% a veces y el 2.50% nunca.

Por lo que podemos afirmar que el 52.50% de los contribuyentes que visitan al SATT entre
8 a 12 veces afirman que los equipos son nuevos Yy actualizados, 38%, a veces y el 9.50%

nunca.
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Tabla 13. Satisfaccion Ponderada del Servicio Recibido

SERVICIO RECIBIDO
CATEGORIA ESCALA ALTERNATIVAS | PROMEDIO FACTOR DE RESULTADO
TIEMPO INFORMACION DE SOLUCION PONDERACION | PONDERADO
Totalmente o o o o
satisfecho 3 50.00% 47.50% 49,50% 1 43, 00%
49 00%
Indiferente 2 41, 00% 42,50% 43.00% A2 17 % 0.5 21.08%
.Tutal-mente 1 2,00% 10.00% 7.50% 0 0%
insatisfecho 8.83%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 70.08%
RANGO El nivel total de satisfaccion ponderado
CALIFICACION S
PORCENTUAL respecto al servicio recibido es de 70.08%
Muy alta 81% - 100% lo que significa que se ubicara en un
04 - 0 . . .
Alta 61% - 80 % nivel de satisfaccion alta , faltando
1 0f - [0) . .
Media 41% - 60% relativamente poco para ser considerada
j 21% - 40% . .
Baja 0T dentro de satisfaccion muy alta
Muy baja 0% - 20%
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7.3. ESTABLECER LA INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA SATISFACCION DE LOS CONTRIBUYENTES DEL AREA
OFAC DEL SATT

Tabla 14. Nivel de la calidad de servicio en general brindada por el
Servicio de la Administracion tributaria de Trujillo

NIVEL F %o
Calidad Alta 107 27%
Calidad bledia L 5T
Calidad Baja 5 16%
Total 400 100%%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Los autores

Tabla 15. Nivel de satisfaccidn respecto a la calidad de servicio ofrecida
por el Servicio de la Administracion tributaria de Trujillo

NIVEL F %%
Satisfaccidn Alta 125 3l%
satisfaccidn Media 1583 46%
Satisfaccidn Baja ol 23%
Total 400 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Los autores

CALCULO DEL CHI CUADRADO

Tabla 16. Cruce de Informacion
CALIDAD DE SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE
SERVICIO Alta Media Baja Total
Alta 107 0 0 107
Media 18 118 g2 228
Baja 0 G5 0 G5
Total 125 183 92 400

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Los autores
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Tabla 17.

Valores Observados

107 0 0
la 118 9l
0 B85 0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Los autores
Tabla 18. Valores Esperados
33.44 44895 24 61
71.25 10431 h2.44
20.31 2974 14 .95

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Los autores

Tabla 19.

Frecuencia observada: Fo

Chi cuadrado calculado

Frecuencia Esperada: Fe

Fo Fe (Fo-Fe)*2/Fe
107 33.44 161.81

18 71.25 39.80

0 20.31 20.31

0 48.95 48.95

118 10431 1.80

65 2974 4180

0 24 61 24 61

92 h2.44 29.84

0 1495 14.95

CHI CUADRADO 383.88

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Los autores

Grados de Libertad

GL = (Cantidad de Filas-1) *(Cantidad de Columnas -1)

GL=8
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Chi Cuadrado Tabla

Al 95% de probabilidad con un nivel de significancia de 0.05 y un grado de libertad de 8,

tenemos:

v/p | 0,001 | 0,0025 | 0,005 0,01 0,025 0,05
1 10,8274 0.1404 7.8794 6.63490 5,0239 3.8415
2 13,8150 11,9827 10,5965 09,2104 7,3778 5,9915
3 16,2660 14,3202 12,8381 11,3449 0.3484 7,8147
4 18.4662 16,4238 14.8602 13,2767 11.1433 0.4877
> 20,5147 18,3854 16,7496 15,0863 12,8325 110705
o 22 4575 20,2491 18,5475 16,8119 14.4494 12,5016
7 24,3213 22,0402 20,2777 18,4753 16,0128 14,0671
8 26,1239 23,7742 21,9549 20,0902 17.5345 15.5073
9 27,8767 25,4625 23,5803 21,6660 19,0228 16,2120

10 20,5870 27,1119 25,1881 23,2003 20,4832 18,3070
11 31,2635 28,7291 26,7569 24,7250 21,9200 19.6752
12 32,0002 30,3182 28,2007 26,2170 23,3367 21,0261
13 34,5274 31.8830 20,8103 27,6882 24,7356 22.3620
14 36,1239 33,4262 31,3194 20,1412 26,1189 23,6848
15 37,0078 34,9494 32,8015 30,5780 27,4884 24,0058
16 30,2518 36,4555 34,2671 31,0000 28.8453 26,2062
17 40,7911 37.9462 35,7184 33,4087 30.1910 27.5871
18 42,3119 39,4220 37,1564 34,8052 31.5264 28,8603
19 43,8194 40,8847 38,5821 36,1908 32,8523 30,1435
20 45,3142 42,3358 39,0069 37,5663 34,1626 31.4104

El Chi Cuadrado Tabular = 15.5073

Se concluye:

El chi El Chi
Cuadrado > Cuadrado
Calculado Tabular

383.88 15.51
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Dado que 383.88 es mayor que 15.51, se demuestra la hipotesis, por lo tanto, podemos
decir que la Calidad de Servicio influyo en la Satisfaccion de los contribuyentes de la

Administracion Tributaria de Trujillo.

Cuantificacion de la Chi Cuadrada

X2 Chi Cuadrado 383.88
N 400
K-1 2

Aplicacion de V de Kramer

V= X’ = 0.69
n(min[r, ] — 1)

Valores de Jacob Cohen:

0 a 0.10: No hay efecto

0.10 a 0.30: Efecto Pequefio
0.30 a 0.50: Efecto Moderado
0.50 a 1.00: Efecto Grande

Al cuantificar la Chi Cuadrada calculada con la 'V de Cramer, se determina por el efecto
de la variable independiente sobre la variable dependiente es grande. Por lo que podemos
afirmar que la calidad de Servicio influye significativamente en la Satisfaccion de los

contribuyentes de la Administracion Tributaria de Trujillo.

DISCUSION DE RESULTADOS

A continuacion, se analizara los resultados obtenidos de la muestra de estudio sobre la
calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de los contribuyentes del &rea de oficina
de atencion al contribuyente del SATT, Trujillo — 2020. Para lograr este proposito se
procedio a seleccionar la muestra, la que estuvo constituida por 386 contribuyentes y con un

disefio disefio de investigacion transaccional descriptivo.

De acuerdo a los resultados obtenidos sobre el total de contribuyentes que asisten al
area de OFAC del SATT, el 59% son de sexo masculino, mientras que el 41% restante es de

sexo femenino; es decir, diferencia de género es minima

65



También, se observa que, del total de contribuyentes por rango de edad, el mayor
porcentaje corresponde al rango de 38-47 afios con un 49% y el rango menor esta constituido

por la poblacion joven entre 18 y 27 afios y la poblacion adulta mayor con mas de 57 afios

En relacion a la variable de investigacion calidad del servicio, estamos en condiciones
de afirmar que el resultado ponderado, expresado en respuestas dadas por los clientes, son:
siempre 48,94%; a veces 22,43% y nunca 00%; por lo que el nivel de calidad deservicio, es

de 71.38%, lo que significa que se ubicara en un nivel de calidad alta.

En relacion a la segunda variable satisfaccion del servicio recibido, el resultado
ponderado es: Totalmente satisfecho 49%; indiferente 21% Yy totalmente insatisfecho 00%;
lo que significa que el nivel de satisfaccion respecto al servicio recibido es de 70.08%, es
decir se ubica en el nivel de satisfaccion alta.

Es importante tomar en cuenta los resultados que han alcanzados en los trabajos de

investigacion considerados como antecedentes; asi:

Coincidimos con los resultados encontrados por Alvarez (2012), en su estudio titulado
“Satisfaccion de clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados
gubernamentales” que se formula la siguiente interrogante ¢cuél sera la percepcion, por parte
de los clientes, de la calidad del servicio ofrecido en una red de supermercados del Gobierno?
Llega a la siguiente conclusién: el cliente considera que el servicio dado por la red de
supermercados supera lo esperado, en relacion a la dimension “Evidencias Fisicas”, debido
a que la apariencia de las instalaciones fisicas, la facilidad y conveniencia del
desplazamiento, incluyendo la distribucion de las secciones y colocacion de los productos
en las estanterias. Asimismo, el cliente percibié que el servicio es superior en cuanto a la
dimension “Fiabilidad”, ya que la visualizacion de los precios de los productos es clara y
atractiva, informando puntualmente las promociones u ofertas existentes y destacandose en
la entrega de tiques de compra claros y detallados.

Respetamos por la naturaleza de la investigacion las conclusiones que arriba,
Rodriguez (2012), en su tesis titulada “Evaluacion de la calidad y calidez de atencion a los
usuarios del subcentro de salud “el bosque”. propuesta gerencial de mejoramiento. periodo
2011” en la Universidad de Guayaquil, donde afirma que el espacio fisico es reducido,
funciona en una sola planta con una sala de espera pequefia y poca ventilacion para la

cantidad de usuarios que diariamente acuden a esta unidad durante las 8 horas de jornada de
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trabajo. La climatizacion en razon del clima tropical es insuficiente y causan molestias a los
usuarios. El resto de equipamiento es adecuado para una unidad de primer nivel. En cuanto
al criterio del usuario obtenido a través de la encuesta realizada sobre infraestructura,
equipamiento, calidad técnica y calidez de atencion mencionan quejas especialmente en la
comodidad de los asientos, de la sala de espera de la ventilacion, de la asignacion de los

turnos, del tiempo de espera para la atencion, del trato del personal.

Asumimos los resultados de Bejarano (2016), en su tesis titulada “Calidad de servicio
y satisfaccion de los usuarios del servicio de administracion tributaria y fiscalizacién de la
Municipalidad Distrital Santiago de Cao, ano 2016 en la Universidad César Vallejo, donde
afirma que el nivel de calidad de servicio de los usuarios del servicio de administracion
tributaria y fiscalizacion de la Municipalidad Distrital Santiago de Cao, afio 2016 se
encuentra en un nivel regular con un 59%, siguiendo nivel de calidad de servicio bueno con
un 41% yel nivel de satisfaccion de los usuarios se encuentra en un nivel medio con un 91%,
siguiendo nivel de satisfaccion bajo con un 5%.

Por todo lo expuesto, estamos en condiciones de demostrar con los resultados
obtenidos, la solidez de nuestra hipotesis general cuando afirmamos que “La calidad de
servicio influye significativamente en la satisfaccion de los contribuyentes del SATT, afio
2020.
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CONCLUSIONES

Como consecuencia de la investigacion realizada, se llegaron a las siguientes

conclusiones:

e Ladiferencia de genero de los contribuyentes que asisten al area de OFAC del SATT
es minima, es decir, el 59% son varones y el 41% son mujeres

e Del total de contribuyentes por rango de edad, el mayor porcentaje corresponde al
rango de 38-47 afios con un 49% y el rango menor esta constituido por la poblacion
joven entre 18 y 27 afios (7%) y la poblacion adulta mayor con mas de 57 afios (7%)

e Elnivel de la calidad de servicio del area de oficina de atencidn al contribuyente del
SATT, es de 71.38%, lo que significa que se ubicara en un nivel de calidad alta.

e El nivel de la satisfaccion de los contribuyentes del area de oficina de atencidn al
contribuyente del SATT es del 70.08%, es decir se ubica en el nivel de satisfaccion
alta.

e Al cuantificar la Chi Cuadrada calculada con la V de Cramer, se determina por el
efecto de la variable independiente calidad del servicio sobre la variable dependiente
satisfaccion de los contribuyentes es grande. Por lo que podemos afirmar que la
calidad de Servicio influye significativamente en la Satisfaccion de los
contribuyentes de la Administracion Tributaria de Trujillo; quedando demostrada

nuestra hipétesis de trabajo
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RECOMENDACIONES
Al concluir la presente investigacion arribamos a las siguientes recomendaciones:

1. Es muy importante desarrollar eventos de capacitacion a los colaboradores del area
de OFAC del SATT para desarrollar actitudes de liderazgo, empatia y
fundamentalmente capacidad de respuesta, es decir la predisposicion de ayudar a los
contribuyentes, y mantener el nivel de satisfaccion de los usuarios.

2. Actualizar los equipos utilizados para mejorar la atencion brindada, ademas de darle
seguimiento periddicamente para verificar que estén en buenas condiciones,
asimismo mejorar los ambientes donde los contribuyentes esperan para ser atendidos.

3. Serecomienda que la Escuela SATT establezca programas semanas 0 mensuales que
ayuden a los trabadores de la oficina de atencion al contribuyente a estar informados
y actualizados, lo cual conllevaria a una mejor atencion.

4. Optimizar la comunicacién entre las diferentes areas, con la finalidad de mejorar los
tiempos de atencion , asimismo mensualmente se deben reunir los distintos jefes de
todas las areas con la que la oficina de atencion al contribuyente coopera para

dialogar sobre los distintos casos que hubo durante el mes transcurrido.
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ANEXOS



ENCUESTA INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISEACCION DE LOS CONTRIBUYENTES

El presente cuestionario s parte de una investigacion cuyc objetivo es identificar 1a Calidad de Servicio que brinda el SATT y Ia
influencia que tiene en la satisfaccion de sus contribuyentes. Recuerde que la informacion que nos proporcione seré de caracter

confidencial para fines estrictamente académicos.
Marque con una “X* una de las siguientes opciones:

1. Sexo:

Femenino

Masculino

2. Edad:

18 -27
28-37
285 - 47
48 - 57

58 8 mas

3. Enlos Gltimos 12 meses ;Cuantas veces se acerco al SATT para realizar algin tramite o consulta?

1vez

De 2 3 3veces
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LA CALIDAD DE SERVICIO

Seqln U opinion margue con una "x" las siguientes aternativas | considerando gque cada una de estas atternativasz esta
valarizada por un numera ertre el 1 v el 3 |, donde el numero 1 representa la calificacionb mas baja v el 3 la calificacion mas
alta como =e muestra a continuacion

H° ITEMS HUHCA(1) AVECES (2) SIEMPRE(3)

JConsidera usted gue el
SATT utiliza equipos

rmodernos y actualizados
1|para hrindar el servicio®?

Jonsidera usted que las
instalaciones del SATT
50N comodas vy
2|visualmente atractivas?

AConsidera usted gue el
personal del SATT tiene
apariencia pulcra y
siempre esta
correctamente
3|uniformado?

iConsidera usted gue el
personal del SATT brinda
el servicio de manera
correcta, en un primer
4{contacta?
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Lonzidera usted que
cuando tiene un problema
cdurante la prestacian del
servwicio, el perszaonal del
SATT muestra un =incero
imterés por orientarlo v
solucionar|a’™

Loonsidera usted que =l
perzonal del =2ATT =iempre
e=td dizpuesto a resalver
=Uus dudas v consultas’y

Loonzsidera usted que =l
personal del SATT le brinda
informacion Clara v precisa?

Soonzidera usted que los
horarios de atencian del
SATT =on los mas
apropiados’

Lonzidera usted que el
perzonal del SATT es
amahble v Corer cuando o
cestan atendiendo?

Soonzidera usted que el
=A2ATT =2 interesa por
martenerios informados
sobre las diferentes
beneficios v actividade=s que
viene realizando como (los
beneficios por amnistia, los
=zorteos, remates, entre
otrosT?
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ITEMS

CALIDAD DE
SERYICIO BAJA[De 1
hasta 2.32]

CALIDAD DE
SERYICIO MEDIA
[ODe 2.33 hasta 3. 66]

CALIDAD DE
SERYICIO ALTA
[ODe 367 hasta 5)

AComo calificaria la calidad
de servicio en general gue
ofrece |a insttucion =ATT?

SATISFACCION DEL C

LIENTE

ITEMS

INSATISFECHO [1)

INDIFERENTE [Z]

SATISFECHO[3)

12

JUsted ze siente satisfecho con
el tiempa que el personal emplea
para dar respuesta a sus dudas o
consultas?

13

ASe ziente usted satisftecho con
la informacion que e brinda el
personal del SATT?

14

Aoe siente satisfecho con las
alternativas de solucion que |e
brinda el personal del SATT ante
o= problemas que puedan surgir?

ITEMS

ALTA

MEDIA

BA.JA

15

Conrelacion ala calidad de
sericio que ofrece el SATT =u
zatizfaccion es

76




INSTITUCION: Administracién Tributaria— SATT

UIA DE OBSERVA

ION

DIRECCION: Jr. Bolivar N° 538 - Centro Historico - Trujillo

NOMBRE DE LOS OBSERVADORES: Morales Castillo, Santiago

Febres Joaquin, Alondra

OBJETIVO: Esta técnica permitié conocer de la realidad las reacciones los contribuyentes

respecto a la calidad de servicio recibido por la Institucion

CALTDAT DE OBEEREW.L CIOH

DIAIEN SIOHES

LEPECTOS

DESCEIPCIOCHDELD OESERW AT O

ELEMEMTOS
TAMGIELES

Fetalaciores
Eqaipos

Aparietcia del
persotial

En o oaardo a los acpectos quae
correspotudet a la dirmeticidn de elertetites

taryzibles se obseroed 1o sizizierds:

Ern lar nstalaciores hay  poca
ibnmiriacida, wretitilacidn
especiabhertse o el drea de
platafontia , acinicn ce oboerd Qe
o b 1ma adecaada sefializacide
puesta Qe algmos cordrinmeerdes
o Iderdifican comectanerde los
bazares dornde tienemn Que pagar i
presertar o1s edpedierdes o hacer
corenabtas .

Almmuos de los equipos so ard s,
ot Bory lerdos, al izaal que el
cictertia quue 1abilizar .

El personal esta debidasrmierde
mifootado 3 oaerdarn conn I
Iotocheck que los iderd igae.

Los Ddateriales que abilizan som
adeciados |, por ejearnplo |, los recibes
que erniter:, los foomatos para hacer
1 solicibides | s ermbargo =1
cordritnrretite Tequuiers de orieritacia
para erarlo los folletos quie repartes
ectos 1o contieren  indonrtacidn
arbializada.

Er ooardo a los aspectos quae comesporuder
a la dirreticidn de fiabilidad se obsermed 1o
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simierite

- Alamos de los Cordribnrerdes
mahifiestan sumalestar debido a que tisa
16 Tegresal ehitids detma oporbmidala b
mestitacidn porque no se les fonmo
COTrectatwtts Tespecto 4 totalidad de
Tequisitos para la preserdacion de su
c0licibd ¥ sienpre que regresan les
fontuan que o1 expedisrde esta obserrada
o Qe A0 estaTentelta.

- En la mayorias del persomal que

fterés por sohiciona
problertias

Cordfisnzs  com el
SRIICI0
brinda el cervacio se puedo observ

e by tterés por dar solicidna e
problehas, s ehbargo, no hay
arficiente coorditacion ¥ apoyn pox
parte de las diferertes oficivnas.

El desernpetio de los trabajadors o
Tegular, porque exdste persoral que
descorwoce clertas Hmwciotes ¥y esto
getera i ortodidad e mcenmridad an
&] copdribaTette .

FLAERILID AT

Eh ouarto 4 los aspectos que
cormespotider 3 la dimercion de
Capacidad de Fespriesta se obgerwd 1o
simierite
Fapidezy eficisncia - Lo cordribnmeerdes que ce acerca 4
presertar soliciades | especiabrerte
los  que realizan  proceso  Je
CAPACTDAT DE - Itﬂ'-:-nﬂa-:mn clara ¥ memipciones de propiedad ya sem
FESTIRSTA precEs raermebles o vehioalares yenifiedas
a1 cortodidad ponguae exdste solo
s wehtahills que e ercarzada
trahitarlo ¥ ellos tievet qQue espera
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mncho tiernpo y roachas weces 1A
peTsobiaviene 4 Teaibrmas dema
propiedad.

El cordribnmernte et al@imnac
ocaciohes e rolesta pornque el
persomal que brinda el cervdcio e
tiete qQUe PAT4T para coteniltar sobre
1 expedisrite  ecto se debe

a que maardo &1 lama por teléfono ol
ercargado de dicho expediente no le
cottesta; asimisno se obserwnd que
parte del percomal de atenciom ho
Cotuoce BTy bt el cervrcio y debido
4 50 tiere que estar parindose a
Cot 1l aT Cor 911 AIpETIoT O CoR SIS
compatieros de trabajo, gerwrando
aci mcomodad ¥ demora con el

CEInACio.

SEGUEID AD

Armabilidad ¥ cottesia

Hirel de
Corwoc et

B oaawito 4 1os acpectos que
comespotuden 1 la ditension de Seamidal
e obiserwd lo sigaierite

B lae oficinas , especiabherde 1o qoe
ce encarga de brindar el cervricio
directo 4l cordribnprerde, ce pado
ApTeciar que el persohal en o
mayoria es amahle ¥ educado al
TrOTekt de ateruder al
CordTibnTerde .

Sepede observar que el persoral del
SATT oaerta cot los coru et
adenados, este e puede obsergar
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aritdo los cordribmeertes se aeTca
a coreltar algmiae dadas  sobre

detenmirnados tranites .

ERP 4 TTA

Horario de atercion

Precoipaciin  por

if ootar al

cordribnrerite soboe
clertos beteficios

Eh oaarito 4 los acpectos que
comespotuden 4 1o dimencion de Epatia
ce obseryrd 1o sigierde:

Mo hayr mmchos cormretdsrites a
oAt 4 los horarios de atetwidn que
tiete la Metibicion, puesto que se
Tespeta elhorario establecido.

Eh alamas ocaciotes ce obserte que
el copdribnrerite corunalta refteradas
Treces Tespecto 410 mismho teha s
cortpretvder laTespraesta otorgada por
parte del personial de atercion,
solicitardo que se letransfiers 4 otra
PETSObA e TerZa Ay Or
cotwcitierdo deltetha .

Los cordrinreerites manifiectan que
el SATT =i se preoOIpa por
maritererlos  fonnados  ouamdo
exdeten clettos beneficios tribnatarioe.

Elaborado por: Los autores
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