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Resumen

La investigacion se denomind: “Calidad del servicio percibida por los
contribuyentes de la SUNAT en el distrito de Piura - Piura afio 2020”. Tuvo como
objetivo determinar la calidad de servicio percibida por los contribuyentes de la
SUNAT en el distrito de Piura, afio 2020. Metodol6gicamente es una investigacion
de tipo descriptivo y de disefio no experimental y utiliza una encuesta sobre la base
del cuestionario SERVQUAL para el registro de datos. Con una muestra de 372
contribuyentes. Tuvo como resultados a nivel general que el 76.3% de los
contribuyentes considere un alto nivel de calidad de servicio en la SUNAT, lo que
implico una valoracion positiva de los clientes con experiencias de atencion
individual. Obviamente esto demuestra la habilidad de la empresa para desarrollar
sus servicios; sin embargo, existe un 23.4% de contribuyentes que aun considera
gue la calidad del servicio esta en un estado regular; pues su percepcion le refiere
a una eficiente atencion. Evidenciando una buena calidad de servicio, aunque con

aspectos a reforzar como la capacidad de respuesta al brindar el servicio.

Palabras clave: Calidad, servicio, capacidad de respuesta



Abstract

The research was called: "Quality of service perceived by SUNAT taxpayers
in the district of Piura - Piura year 2020". Its objective was to determine the quality
of service perceived by SUNAT taxpayers in the district of Piura, year 2020.
Methodologically it is a descriptive research and non-experimental design and uses
a survey based on the SERVQUAL questionnaire for the registration of data. With
a sample of 372 taxpayers. It resulted in a general level that 76.3% of taxpayers
consider a high level of quality of service at SUNAT, which implied a positive
assessment of clients with individual care experiences. Obviously this shows the
ability of the company to develop its services; However, there is 23.4% of taxpayers
who still consider that the quality of the service is in a fair state; since his perception
refers him to efficient attention. Evidence of a good quality of service, although with

aspects to reinforce such as the response capacity when providing the service.

Keywords: Quality, service, responsiveness
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I.INTRODUCCION

1.1 Formulacién del Problema

1.1.1. Realidad Problemaética:

El afio 2020 para el sistema empresarial y el estado, en su labor de
ente recaudador de los tributos se plantea una visién diferente con respecto
a la atencion al puablico. Se ha tenido una transformacién en forma y
percepcién pues no solo se trata de solo tener excelentes instalaciones,
seguridad en los mismos, una empatia con el publico, fiabilidad en el
servicio, etc. Es hora de encontrar en el plano de la competitividad la
integracion con protocolos de seguridad que antes no eran de consideracion

al menos en el plano latinoamericano.

Primar la excelencia en la calidad de atencion en estos terrenos de
‘pandemia” nunca han sido parte de una prioridad ni siquiera ha sido
considerados en la politica anticipada de una institucion publica o privada.
Sin embargo, el principal beneficiado continda siendo el cliente. Por ello
ahora los procedimientos y/o protocolos de bioseguridad deben maximizar la
satisfaccion del cliente. Un reto que debe ir de la mano con las demoras en
procesos, entre otros factores y de esta manera determinar mejores métodos
para ofrecer un servicio de calidad a los clientes de acuerdo con las
necesidades de éstos. “Este proceso implica una auditoria externa periddica
y extensa que garantiza la calidad en todas las etapas del proceso: desde
que el paciente ingresa hasta que se le entrega el estudio” (EL ECO de tandil,
2020)

En el contexto de calidad de servicio en el que se desarrollan las
empresas en la actualidad, el recurso que contribuye fundamentalmente a
determinar su correcto funcionamiento es el recurso humano y las
estrategias para brindar una éptima atencion a cada cliente y como resultado
obtener su satisfaccién. Sin embargo, ahora todas las empresas pasan por
momentos dificiles y algunas, para poder sobrevivir, estan bajando la calidad

del servicio o del producto. El Tiempo (2020)



Las Instituciones Nacionales en la actualidad se encuentran en la
busqueda de la satisfaccion del ciudadano para que este se sienta satisfecho
al visitar a cada institucion a la hora de realizar sus diferentes trdmites. En
el caso de la SUNAT, en la actualidad se enfrenta diariamente a las rudas
criticas de muchos contribuyentes que exigen que la entidad debe poseer
las habilidades y los requerimientos que demanden, para que estos

obtengan una éptima experiencia al final de su visita.

Analizando la realidad y contextualizada en la ciudad de Piura,
encontramos en el caso de la SUNAT, el conflicto de la atencién al ciudadano
en tiempos de pandemia. Si anteriormente, los tiempos de atencién eran un
poco prolongados, y se dificultaba en los usuarios la adquisicion de
informacion por la limitacion de los procedimientos. Actualmente, este reto
se hace mas empinado de alcanzar porque la atencion ve reducida por sus
herramientas de interaccion con los clientes, limitandola a llamadas o a los
canales digitales. Esto ha causado insatisfaccion por la limitacion en los
requerimientos del cliente, y obviamente demoras en el tratamiento de los
procedimientos. Asimismo, el nimero de especialistas se reducira en su

proxima apertura como medida de bioseguridad.

De otro lado, los clientes venian expresando insatisfaccion por
operaciones que los trabajadores de orientacion no podian habilitar
oportunamente por falta de conocimiento, experiencia o por el excesivo de

tiempo de espera que conllevaban algunos tramites.

1.1.2. Enunciado del Problema o interrogante

¢,Cudl es la calidad de servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT

en el distrito de Piura, afio 2020?

1.2 Justificacién

En el aspecto practico este proyecto de investigacion se justifica
porque resultara beneficiosa para la poblacion del distrito de Piura. El
proyecto buscara conocer como la calidad de servicio de la SUNAT es

percibida por los contribuyentes del distrito de Piura, afio 2020. Una



excelente calidad de atencidn es un factor muy importante que deben brindar

las organizaciones a sus clientes.

En el aspecto tedrico la investigacion se justifica debido a que el
estudio nos ayudara ayudara a conceptualizar la percepcién de la calidad del
servicio, especificamente en cada uno de los factores que influyen en la
atencion y como afecta esto en sus decisiones del cumplimiento con sus
respectivas obligaciones tributarias, aborda estudios tedricos impartidos con
la finalidad de buscar eficiencia en los procesos de conformidad para que asi
tengan una mejor percepcién sobre la calidad que ellos reciben. La
importancia que posee el avance de este proyecto para su comprension es
el valor tedrico que propone a manera de herramienta para recaudar
informacion, para que de esta manera pueda ser aprovechada por la
sociedad, con el fin de comprender la situacion referente a la calidad

percibida por los contribuyentes.

En el aspecto metodoldgico se justifica porque esta investigacion se
realizard una evaluacion de la calidad de servicio que reciben los
contribuyentes en el Servicio de Administracion Tributaria de Piura-2020,
para conocer que percepcion tienen de dicho servicio, teniendo en cuenta
las opiniones de sus clientes la SUNAT podria generar estrategias con el
objetivo de acrecentar la calidad del servicio en su gestion y alcanzar una
excelente calidad de atencion, lo cual le permitiria a la SUNAT mejorar su
reputacion y su imagen se fortalecera ante la sociedad, y por ultimo los

clientes podrian realizar sus transacciones sin demoras.

1.30Objetivos

1.3.1 Objetivo General

« Determinar la calidad de servicio percibida por los contribuyentes
de la SUNAT en el distrito de Piura, afio 2020.

1.3.2 Objetivos Especificos

* Identificar la tangibilidad de servicio percibida por los

contribuyentes de la SUNAT en el distrito de Piura, afio 2020



Describir la fiabilidad de servicio percibida por los contribuyentes
de la SUNAT en el distrito de Piura, afio 2020.

Identificar la capacidad de respuesta percibida por los
contribuyentes de la SUNAT en el distrito de Piura, afio 2020

Describir la percepcion sobre seguridad que tienen los
contribuyentes de la SUNAT en el distrito de Piura, afio 2020

Identificar la empatia de servicio percibida por los contribuyentes
de la SUNAT en el distrito de Piura, afio 2020.



I.LMARCO DE REFERENCIA

2.1 Antecedentes

* Anivel internacional:

Lépez (2018) en su investigacion sobre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en un restaurante de la ciudad de Guayaquil —
Ecuador se pudo comprender que su objetivo fue determinar el
desarrollo de ambas variables. Para ello se utiliz6 un enfoque
metodologico mixto (cualitativo y cuantitativo) con una muestra de 230
clientes se desarrollo un estudio netamente descriptivo. Sus resultados
permiten describir que aspectos como la atencién inmediata, el buen
trato, las instalaciones y el equipo o mobiliario son positivos. El aporte
de esta investigacion esta relacionado con las dimensiones de la
escala SERVQUAL como empatia, tangibilidad y fiabilidad, aspectos
tomados para esta investigacion y que pueden ser tomados para

contraste.

Sanchez (2017) en su investigacion sobre calidad de servicio en
un restaurant de Zacapa- Guatemala. Tuvo como objetivo determinar
la variable en mencion tomando en consideracion las subvariables de
la escala SERVQUAL. Asimismo, metodolégicamente es un estudio
descriptivo con una muestra de 285 clientes. Después de realizada la
investigacion a través de la valoracion de expectativas y percepciones,
para calidad de servicio. Se identific6 un factor importante en la
precepcion de calidad de atencidn que tiene el cliente con respecto a
los lugares que frecuenta, en la investigacion realizada se determiné
gue los colaboradores comprenden las expectativas de los clientes,
debido a que tienen una relacion directa y permanente con ellos,
mientras que los directivos no. Los directivos al no poder comprender
las expectativas de los clientes no conocen lo que estos valoran de un
servicio y dificilmente podran impulsar acciones que den satisfaccion a
sus necesidades y expectativas. Asimismo, el aporte de esta
investigacion es muy importante porque se valor6 mucho la empatia

del colaborador con el cliente y esto permite su contraste con este



estudio, Asi como el resto de los componentes de la variable calidad

de servicio.

Ros (2016) en la tesis "Calidad percibida y satisfaccion de
usuarios en los servicios prestados a personas con discapacidad
intelectual afo 2016” (Tesis de doctorado). Universidad Catdlica San
Antonio, Sede Murcia, Espafia. Tuvo como objetivo determinar la
influencia de la calidad y la satisfaccion en clientes con discapacidad
intelectual. En el plano metodolégico se registro una muestra de 87
usuarios. De acuerdo con los resultados obtenidos se corroboro una
influencia de la calidad en la satisfaccion. Subrayando su nivel en un
nivel alto en los elementos tangibles de la institucion, lo que deja de
lado los demas componentes de la calidad de servicio. Esto remite en
la necesidad de no solo mejorar aquellos aspectos fisicos para una
mejor conduccion de las personas con discapacidad, sino que es
necesario en aspectos como la empatia y/o la fiabilidad. Por
consiguiente, el aporte de esta investigacion es muy importante porque
se valor6 mucho los elementos tangibles dejando de lado sus
componentes de la variable calidad de servicio sirviendo para su

contraste.

« A Nivel Nacional:

Bendezl (2016) realizo una investigacion sobre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de SUNAT en Huanuco 2016. Este
estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre ambas
variables. Tomando en cuenta que es un estudio de disefio no
experimental, de tipo correlacional. Tuvo como muestra 324
contribuyentes y de acuerdo con los resultados se detect6 que el nivel
de calidad de servicio es regular haciendo hincapié no en la
infraestructura que es muy buena, sino en la empatia de sus

trabajadores. Estos resultados son un aporte importante para esta



investigacion porque miden también la calidad percibida de los

usuarios en el sentido de sus 5 componentes.

Torres & Cartolin (2016) en su estudio sobre calidad de atencién
y satisfaccion de los contribuyentes de Huancayo. En Huancayo —
Perd. Tuvo como objetivo determinar la relacion entre ambas variables,
aungue también se identificaron sus resultados por componentes. Uso
una muestra de 367 usuarios y con un estudio de tipo descriptivo y
correlacional. Encontré que la fiabilidad del servicio de los servidores
se encuentra en un nivel regular y por tanto su componente empéatico
también se encuentra en un nivel bajo. Esto aporta al presente estudio
una percepcion real de las caracteristicas de la calidad en la percepcion
de los contribuyentes y por tanto contrastable con los demas
componentes de la calidad del servicio

« A nivel Local:

Cordova (2019) en su investigacion sobre calidad de servicio en
las instituciones educativas de Piura realizada para la universidad del
mismo nombre. Se estableci6 como objetivo determinar los
componentes de esta variable calidad. Encontrando que hay una
priorizacién en la planificacion, ejecucién y verificacion. Esto valida que
la anticipacion para ofrecer el servicio es necesaria desde la
perspectiva de la tangibilidad del servicio como la empatia para atender
al cliente o contribuyente. Esto significar un aporte importante para el
estudio ya que sus resultados validan el componente de tangibilidad y
empatia como adecuados y sirven para contrastarlos con la

investigacion en curso.

Reyes (2016) en su investigacion sobre la aplicacién del modelo
SERVQUAL en un negocio de transporte, en Piura. Tuvo como objetivo
demostrar la validez del modelo en dicha empresa. Con un estudio de
tipo aplicado, y de disefio experimental. Se obtuvo como resultados

gue la percepcion de la calidad en los clientes es baja. Considerando



gue este resultado es producto de instalaciones y equipos que no se
encuentran en buen estado. Asimismo, se ratifica que su fiabilidad es
baja y por tanto no se cumple la reparticion de un buen servicio. De
otro lado la seguridad del servicio tiene un nivel regular ya que no
siempre la empresa inspira confianza y por tanto los clientes no tienen
mucha seguridad. Esto constituye un aporte significativo para el estudio
en curso porque toma en cuenta el componente de seguridad que es

contrastable con la investigacion.

Zapata (2019) en su investigacion sobre la influencia de la
calidad de atencion en la satisfaccion de los clientes de la Caja Piura -
Castilla. Tuvo como objetivo determinar la influencia entre ambas
variables y con un estudio de tipo descriptivo y explicativo. Obteniendo
como resultados que el servicio de atencion que brinda la Caja es muy
bueno y la percepcidn es muy alta. En cuanto a los aspectos de
tangibilidad, fiabilidad, empatia, seguridad y capacidad de respuesta se
percibid que se equiparo la percepcidn con las expectativas. Esto
quiere decir que se encuentra en un nivel alto. Sin embargo, para la
dimension que corresponde a la capacidad de respuesta es muy alto el
nivel de calidad percibida por el contribuyente. Esto es un aporte
importante para la investigacion pues se valida los componentes de la
escala SERVQUAL similares al estudio en curso y permite su

contrastacion verificando que estan en un nivel alto.

2.2Marco Teobrico
Calidad de servicio

Segun Evans (2015) la calidad del servicio es un compendio de
habilidades y actitudes que colman las necesidades de los clientes. Asi
tenemos que la empatia, agrega a la interaccion con el cliente disponibilidad
y atencién a sus requerimientos. De otro lado, la diferenciacion del servicio
es un plus que a la calidad de un servicio afiade valor agregado, esto
consiste en valorar a los clientes con experiencias de atencion individual.
Todas estas caracteristicas suman a la calidad de atencién y amplian el

reconocimiento del cliente desde el principio que se le otorga el servicio
8



hasta el final.

Segun Pamies (2004) las dimensiones que acompafian los servicios

de calidad en la percepcion de un contribuyente son:
* Fiabilidad.

Segun Camison, Cruz, & Tomas (2006) la fiabilidad est4 asociado a
la virtud del cumplimiento. Por tanto, el servicio en una institucion debe
cumplir los pardmetros y protocolos que aseguren los tiempos de atencion.
Siendo la SUNAT un ente publico que debe garantizar el cumplimiento de
los procedimientos.

Modo fiable

La fiabilidad del servicio que ofrece pasa por el prestigio del
cumplimiento de sus funciones, pero también con la exigencia que brinde a

todos sus clientes.
» Capacidad de respuesta.

En esta subvariable de la calidad de servicio se reconocer la
disponibilidad para llevar a cabo un servicio. Garantizando rapidez, e

involucramiento. Lenderman (2008)

Este es un factor muy importante para cualquier empresa e institucion
porque no solo se trata de brindar un servicio sino de garantizar el entregarlo
de una forma correcta. Escaza accion en instituciones publicas mas que en
las privadas. EIl burocratismo de las instituciones relaja el servicio y se
deniega la capacidad de respuesta de una empresa a la volubilidad del

compromiso del trabajador.
Disposicion para ayudar

Es en esta situacion que se denota la disponibilidad como una
cualidad y no como un compromiso ineludible. Se necesita que el cliente
entienda que, ante cualquier error o escases de procedimientos, se puede

sugerir una salida para encontrar un consenso en la institucion

* Empatia



Para Bateson & Hoffman (2012) es la capacidad de la “encarnacion”
con nuestros sentidos la experiencia obtenida por otros. En el caso de una
empresa o institucion es una constante la actitud para saber reconocer el

sentir del cliente y por eso es necesario entender sus necesidades.

Para ello se ha considerado los siguientes indicadores para su
identificacion
Atencion individualizada

Es el inicio de un acto empatico. Prestar atencion al cliente de forma
individual en cuanto sus pedidos o interrogantes genera armonia y una
comunicacion solidaria y horizontal. En el caso de atencidn de instituciones
publicas como la SUNAT. Es aun un poco mas dificil puesto que la
inmediatez y la acumulacion de personas generan una disminucion en el
tiempo de atencion. Sin embargo; esto no implica reorganizar los protocolos
de atencion para considerar atender sus necesidades desde su perspectiva,

tomando en cuenta su comodidad y seguridad.

Actualmente esta atencidn exige mayor hincapié en los protocolos de
atencion, tomando con mayor énfasis en la bioseguridad por estar en medio
de una situacion de Pandemia que ataca a nuestra sociedad. Por ello se

debe considerar

- Individualidad en la atencion (Sin acompafantes)

- Contar con elementos de bioseguridad para el contacto con el cliente y
viceversa. (Mascarilla, Protector facial, Alcohol en gel)

- Atencion digital

- Atencion en cal center
Horarios de trabajo convenientes

La atencion implica tiempo y eso se organiza a través de horarios que
permitan una simplificacidon de la informacion. La orientacion y/o atencion de
otros temas de interés implican que se distribuya la informacion en horarios

a través de las citas o horarios generales.

En esta realidad la SUNAT ha visto afectado sus horarios de atencién

colocandolos en tono virtual de acuerdo a las exigencias del gobierno central.
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Sin embargo, también se ha considerado la concertacion de citas para

reducir el aforo en las oficinas
Preocupacion por los mejores intereses del contribuyente

Una consecuencia de ser empatico y es la preocupacion por los
intereses de los demés. Esto significa que las empresas tienen la
responsabilidad de comprender las inquietudes que pueden subsistir en el
momento que se presta un servicio. Esto abre una antesala a las
interrogantes o perspectivas que puede tener el cliente con respecto al

servicio ofrecido. Kotler & Armstrong (2012)

Ofrecer un servicio institucional, viniendo especialmente del estado

implica reconocer:

- Elinterés por una atencion de calidad con cortesia y/o trato amable
- Elinterés por encontrar la informacion que se busca
- Un servidor con la suficiente capacitacion para una atencion adecuada.

- Una institucion que mejora continuamente su percepcion de la seguridad

Comprension de necesidades especificas

Es el fruto de un acto empatico. No es solo entender las necesidades o
intereses de los clientes sino dar un paso a la accion reciproca, que implica
incluirse en el servicio no solo como quien lo da, sino como quien recibe el
servicio. Por tanto, implica percibir en el cliente que aspectos especificos

mejorar o potenciar.

Por ejemplo:
- Enla pre atencién de un servicio institucional ser puntuales
- Brindar la informacién completa y clara
- Ofrecer alternativas de solucién al alcance de las partes

- Simplificar los procedimientos para que no sean engorrosos
e Tangibilidad

Segun Bateson & Hoffman (2012) la tangibilidad es la capacidad de
la empresa para lograr que el consumidor obtenga una percepcién de

acuerdo a sus expectativas. Obviamente estas deben ser netamente
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visuales porque los elementos tangibles estan referidos a las instalaciones

de una empresa o institucion.

Apariencia de las instalaciones fisicas

Este indicador demuestra al perceptor la capacidad de la institucién
para coberturar todos los requerimientos o necesidades del cliente, a nivel
de espacios, distribucion, y seguridad de la edificacion.

Es seguro que no todas las instituciones son iguales, sin embargo, si
tienen que seguir normas y requerimientos de construccion para poder

brindar el servicio que desean ofrecer.

Apariencia de los equipos

En este indicador los equipos, sean laptops, computadoras, camaras,
mobiliario son la capacidad fisica operativa de la institucion. Su estado de
conservacion son parte de una adecuada calidad de atencion porque su
funcionamiento expondra al cliente sus requerimientos de acuerdo a las

expectativas que posee.

Ejemplo: No es lo mismo esperar en la orientacion de SUNAT unos
minutos para requerir informacion que esperar una hora por problemas

técnicos o averias. La percepcion no sera la misma.

Apariencia del personal

Es la percepcion visual que se tiene de los trabajadores de una
institucion en lo que corresponde a su vestimenta y accesorios. La
presentacion del personal es imprescindible desde el momento en que se
ingresa a una empresa. Su identificacion visual permite referirse al cliente

para obtener informacion o requerir un servicio.

Apariencia de los materiales de comunicacion

Es la percepcion auditiva que se tiene de los medios de interaccion
entre los trabajadores de una empresa. Sin una adecuada comunicacién
entre las areas de una institucibn no se puede corresponder de manera

eficiente a los requerimientos de los clientes.
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Un adecuado uso de los medios digitales, como correos personales,
corporativos y/o celulares logran optimizar ese objetivo.

Seguridad

Para Bateson & Hoffman (2012) esta dimension de la calidad de
atencion hace referencia a la capacidad de la empresa para brindar solidez
y estabilidad a sus operaciones. Obviamente esto demuestra la habilidad de

la empresa para desarrollar sus servicios.

No queda duda que una institucion como la SUNAT debe primar este
componente ahora mas que nunca por eso debe tener en cuenta los

siguientes indicadores.
Confianza

Es una cualidad que se alcanza demostrando responsabilidad y
eficiencia en las tareas a realizar. En una institucion conlleva realizar las
operaciones eficientemente por las cuales ofrece su servicio. Asimismo, se
debe reforzar el concepto ampliando su eficiencia a un tratamiento de

bioseguridad en las operaciones.
Credibilidad

Este componente es el resultado de acciones puntuales y
responsables que dieron como fruto la fe en el servicio prestado. Una
empresa e institucion garantiza un buen trabajo generando credibilidad en el

mismo.

Esto parte de un reconocimiento de las virtudes y aciertos para
realizar las operaciones, asi como también de los desaciertos o errores que
pueden suscitarse en el servicio. La credibilidad no nace de la perfeccion
sino de la puesta en marcha de mejores actitudes y compromisos

personales. Camison, Cruz, & Tomas (2006)

Amabilidad
Es una cualidad de la atencién que apertura el dialogo y la sinceridad
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en los clientes. A partir de esta disponibilidad se empieza una atencion y la
demostraciéon de las habilidades de concertacién de los trabajadores de la
institucion

Conocimientos suficientes

En este indicador se demuestra el conocimiento del trabajador para
reconocer las operaciones que se deben realizar. Anticipando su adecuado
aprestamiento para las funciones que debe desempenfar.

Este indicador debe contener las siguientes caracteristicas:

- Trabajadores debidamente capacitados en su area
- Evitar duplicidad de funciones

- Actualizacion constante

Las dimensiones antes expuestas son parte del Modelo SERVQUAL
gue compone su trabajo en 3 componentes. En el componente nimero uno,
se consolida la idea de las expectativas que tiene el cliente a partir de los
items planteados. En el componente dos se recopilan la percepcion del
usuario del servicio. Por ultimo, de acuerdo con los resultados de evaluacion
de las 5 dimensiones se ponderara la relevancia de los componentes y asi

obtener un comportamiento total.

2.3Marco conceptual

- Calidad:

Es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier
cosa que permite que la misma sea comparada con cualquier otra de su
misma especie. La palabra calidad tiene mdltiples significados. De forma
basica, se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le

confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

» Servicio:

Es el conjunto de actividades que lleva a cabo internamente una empresa

por ejemplo para poder responder y satisfacer las necesidades de un cliente.
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« Percepcion del cliente:

De la Parra, (2003) sefala que “La percepcion consiste en la forma en que
somos conscientes de lo que experimentamos. Es la interpretacion de cuanto
vemos, sentimos y oimos. Recordemos que para cada cliente la realidad es

lo que percibe”.

* Modelo SERVQUAL.:

Este modelo nos sirve para extraer informacion sobre el grado de
satisfaccion de los usuarios, acerca de las visiones de estos mediante
encuestas y tiene en cuenta una serie de variables de opinion (fiabilidad,

cortesia, credibilidad, capacidad de respuesta, comunicacion).
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2.4Variables: Operacionalizacion de variables:

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS FUENTE

Apariencia de las 1. Equipos visualmente modernos
instalaciones fisicas
Apariencia de los 2. Instalaciones fisicas comodas
equipos

Tangibilidad Apariencia del 3. Empleados visualmente pulcros
personal
Apariencia de los 4. Material (folletos o] manuales)
materiales de visualmente atractivos
comunicacion

Basado en el
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Calidad

Servicio

de

Fiabilidad

Modo fiable

La SUNAT cumple con los plazos de

entrega de la documentacion

. La SUNAT pone énfasis en los reclamos

de los contribuyentes

. Brinda atencién al contribuyente eficaz

en todas las areas

. Soluciona sus respuestas a sus

problemas tributarios

. Cuando tiene un problema, la SUNAT

muestra interés por solucionarlo

Capacidad

respuesta

de

Disposicion

ayudar

para

10.Comunicacion con los clientes
11.Ofrece una atencion rapida

12.Los empleados estan predispuestos

para dar ayuda al contribuyente

Modelo
SERVQUAL
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13.¢El comportamiento de los empleados

Confianza de La SUNAT es confiable
14.Seguridad en sus transacciones
Credibilidad
15.Los empleados suelen ser amables
Seguridad Amabilidad
16.Los empleados de La SUNAT tienen los
Conocimientos conocimientos para responder a
suficientes preguntas
17. Atencién personalizada
Atencion
individualizada
Horarios de trabajo 18.Horarios adecuados para los
Empatia convenientes contribuyentes
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Preocupacion por los
mejores intereses del

contribuyente

19.Preocupacién  por

contribuyentes

interés de los

Comprension de
necesidades

especificas

20.Los empleados
comprenden

especificas

de

Sus

La SUNAT
necesidades
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lI.LMATERIAL Y METODOS

3.1 Material

3.1.1

3.1.2

3.1.3

3.1.4

Poblacién

En esta investigacibn con respecto a los contribuyentes
potenciales que hacen uso de servicios de atencién en la SUNAT,
Total de contribuyentes promedio en la SUNAT en el mes de Julio
2020 con 12034 personas. En un contexto de Pandemia y con menor
cantidad de atenciones presenciales.

Marco muestral

Marco muestral adultos mayores de 40 afios.

Unidad de analisis

En esta investigacion se ha incluido a la poblacion de edad
adulta que forman parte de los contribuyentes de la SUNAT.
Asimismo, hacen uso de los servicios presenciales; aunque de forma

programada. De acuerdo con lo estipulado por la institucion.

Muestra

La muestra de esta investigacion es de tipo probabilistico y
para determinar el tamafio de la muestra utilizaremos la siguiente

formula donde se conoce la poblacion:

2
Z.p.q.N

EZ(N-1)+Z°.p.q

Dénde:

20



Z = Es el valor de la distribucion normal estandarizada
correspondiente el nivel de confianza escogido. Para la

investigacion se escogio 95%, lo que equivale a 1.96.
p = proporcion de ventas 0.05
g= proporcién de no ventas 0.05
E = Es el maximo de error permisible, 5%
N = Tamafo de la poblacién:
n = Tamafo de la muestra

(1.96) 2x 0.5x 0.5 x 12034

(0.05) 2 x (12034 - 1) + (1.96) 2x 0.5 x 0.5)

n=2372
3.2Métodos

3.2.1 Disefio de contrastacion

En el estudio realizado el nivel de la investigacion es descriptivo,
porque se analizaron las propiedades a través de las variables, sus
dimensiones que lo identifican en un momento determinado, porque vamos
a describir la calidad percibida de los contribuyentes de la SUNAT en el
distrito de Piura
El disefio de la investigacion es aplicado, debido a que no se manipulara la

variable, donde se tomaron los sucesos para continuar posteriormente con
el estudio y evaluacion.

M| —— |O

Dénde:

M = Representa la poblacion muestra de estudio.
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O = Representa la observacion e informacion extraida de la poblacion

muestra que servira de base para analizar la calidad de servicio.

3.2.2 Técnicas e Instrumentos de colecta de datos

Técnicas:

Encuestas: Para esta investigacion se utilizé la técnica de encuesta
presencial para la recoleccién de los datos de los contribuyentes de la
SUNAT en la ciudad de Piura.

Instrumentos:

Para el presente estudio de investigacion se utilizé como instrumento

un cuestionario de 20 preguntas, bases de datos, modelo SERVQUAL.

Validez:

Los datos conseguidos sobre las técnicas utilizadas han sido
procesados en el programa SPSS V.23 para obtener los resultados

descriptivos de la variable calidad de servicio

Confiabilidad:

Para medir el nivel de confiabilidad de la investigacion se obtuvo un

alfa de combrach de 0.888 lo que implica un nivel de confiabilidad alto.

3.2.3 Procesamiento y analisis de datos:
Analisis de datos:

Para obtener informacion de la realidad acerca de la poblacion se
utilizaron las siguientes técnicas:

Una encuesta para demostrar la calidad percibida por los
contribuyentes de la SUNAT en el distrito de Piura

La observacion directa: mediante la observacion como técnica
complementaria para observar la realidad de las transacciones realizadas en
la SUNAT.

Procesamiento de los Datos:

Con respecto al proceso realizado para la investigacion se llevo a

cabo los siguientes procedimientos para el procesamiento de datos:
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Se disefio y formulo un cuestionario (encuesta) para recopilar los

datos requeridos, para asi recopilar los instrumentos de medicion.

Seguimiento practico y tedrico sobre la investigacion realizada,

revisiones bibliograficas.

Elaborar MODELO SRVQUAL
Ingresar datos en SPSS V22.0
Analisis de confiabilidad (Anexo 10.2)
Tabulacion y analisis de datos.

Analizar la informaciéon
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IV.PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1 Presentacion de resultados

Resultados del objetivo especifico 1: Identificar la tangibilidad de servicio percibida

por los contribuyentes de la SUNAT en el distrito de Piura, afio 2020

Tabla 1

Tangibilidad del servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT

Frecuencia Porcentaje
Valido Regular nivel de tangibilidad 77 20,7
Alto nivel de tangibilidad 294 79,0
Total 371 99,7
Perdidos Sistema 1 3
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados expuestos en la tabla 1 se reconoce que el 79% de
los contribuyentes tiene la percepcion de que la SUNAT posee un alto nivel de
tangibilidad; lo que implica que su infraestructura, mobiliario y todo elemento
tangible o visualmente funcional se encuentra en un estado 6ptimo. Sin embargo;
existe un 20.7% de contribuyentes que aun considera que este componente del
servicio esta en un estado regular; pues su percepcion le refiere hacia algunas

deficiencias en el estado de los equipos o del mobiliario.
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Figural

Tangibilidad del servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT

Tangibilidad (Agrupada)

a0

60

40

Porcentaje

20

Regular nivel de tangibilidad Alto nivel de tangibilidad

Tangibilidad (Agrupada)

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020
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Resultados del objetivo especifico 2: Describir la fiabilidad de servicio percibida por

los contribuyentes de la SUNAT en el distrito de Piura, afio 2020.

Tabla 2

Fiabilidad del servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT

Frecuencia Porcentaje
Valido Regular nivel de fiabilidad 127 34,1
Alto nivel de fiabilidad 245 65,9
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados expuestos en la tabla 2 se reconoce que el 65.9%
de los contribuyentes tiene la percepcion de que la SUNAT posee un alto nivel de
fiabilidad; lo que implica que el servicio de la institucion cumple con los parametros
y protocolos que aseguren los tiempos de atencion. Garantizando el cumplimiento
de los procedimientos y se encuentra en un estado 6ptimo. Sin embargo; existe un
34.1% de contribuyentes que aun considera que este componente del servicio esta
en un estado regular; pues su percepcion le refiere hacia deficiencias centradas en

la eficiencia en los procedimientos de atencion.
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Figura 2
Fiabilidad del servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT

Fiabilidad (Agrupada)
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Regular nivel de fiabilidad Alto nivel de fiabilidad

Fiabilidad (Agrupada)

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020
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Resultados del objetivo especifico 3: Reconocer la capacidad de respuesta
percibida por los contribuyentes de la SUNAT en el distrito de Piura, afio 2020

Tabla 3

Capacidad de respuesta del servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo nivel de capacidad de respuesta 2 5
Regular nivel de capacidad de 240 64,5
respuesta
Alto nivel de capacidad de respuesta 130 34,9
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados expuestos en la tabla 3 se reconoce que el 64.5%
de los contribuyentes tiene la percepcion de que la SUNAT posee un nivel regular
en la capacidad de respuesta lo que implica que el servicio de la institucion al
garantizar el entregarlo de una forma correcta la institucion, relaja el servicio y se
ajusta a la volubilidad del compromiso del trabajador; llevandolo a este nivel. Sin
embargo; existe un 34.9% de contribuyentes que aun considera que este
componente del servicio estd en un estado 6ptimo; pues su percepcion le refiere

hacia logros centradas en la eficiencia en los procedimientos de atencion.
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Figura 3
Capacidad de respuesta del servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT

Capacidad de Respuesta (Agrupada)
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Capacidad de Respuesta (Agrupada)

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020
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Resultados del objetivo especifico 4: Describir la percepcién sobre seguridad que

tienen los contribuyentes de la SUNAT en el distrito de Piura, afio 2020

Tabla 4

Seguridad del servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT

Frecuencia Porcentaje
Valido Regular nivel de seguridad 116 31,2
Alto nivel de seguridad 256 68,8
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados expuestos en la tabla 4 se reconoce que el 68.8%
de los contribuyentes tiene la percepcion de que la SUNAT posee un nivel alto en
la seguridad en el servicio de la institucion lo que garantiza la capacidad de la
empresa para brindar solidez y estabilidad a sus operaciones. Obviamente esto
demuestra la habilidad de la empresa para desarrollar sus servicios. Sin embargo;
existe un 31.2% de contribuyentes que aun considera que este componente del
servicio esta en un estado regular; pues su percepcion le refiere hacia logros de
seguridad como protocolo sanitario que aun faltan reforzarse para el eficiente

desarrollo de los protocolos de atencion.
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Figura 4

Seguridad del servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT
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Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020
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Resultados del objetivo especifico 5: Identificar la empatia de servicio percibida por

los contribuyentes de la SUNAT en el distrito de Piura, afio 2020.

Tabla 5

Empatia del servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT

Frecuencia Porcentaje
Valido Regular nivel de empatia 60 16,1
Alto nivel de empatia 311 83,6
Total 371 99,7
Perdidos Sistema 1 3
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados expuestos en la tabla 5 se reconoce que el 83.6%
de los contribuyentes tiene la percepcion de que la SUNAT posee un alto nivel de
empatia en el servicio de la SUNAT lo que garantiza la capacidad de la empresa
para brindar solidez y estabilidad a sus operaciones. Obviamente esto demuestra
la habilidad de la empresa para desarrollar sus servicios. Sin embargo; existe un
16.1% de contribuyentes que aun considera que este componente del servicio esta
en un estado regular; pues su percepcion se refiere hacia la disponibilidad y
prontitud para atender las necesidades de los contribuyente que se necesitan

reforzar para un trabajo eficiente
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Figura5

Empatia del servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT
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Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

33



Resultados del objetivo general: Determinar la calidad de servicio percibida por los
contribuyentes de la SUNAT en el distrito de Piura, afio 202020.

Tabla 6

Calidad de servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT

Frecuencia Porcentaje
Valido Regular nivel de calidad de servicio 87 23,4
Alto nivel de calidad de servicio 284 76,3
Total 371 99,7
Perdidos Sistema 1 3
Total 372 372

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados expuestos en la tabla 6 se reconoce que el 76.3%
de los contribuyentes tiene la percepcion de que la SUNAT posee un alto nivel de
calidad de servicio en la institucion lo que implica valorar a los clientes con
experiencias de atencion individual. Obviamente esto demuestra la habilidad de la
empresa para desarrollar sus servicios. Sin embargo; existe un 23.4% de
contribuyentes que aun considera que la calidad del servicio estd en un estado

regular; pues su percepcion le refiere a una eficiente atencion.
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Figura 6

Calidad de servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT
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Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020
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4.2 "Discusion de resultados

Al analizar los resultados de la presente investigacién se identifica que el
79% de los contribuyentes manifiesta una satisfaccion positiva con respecto a la
percepcion que se posee de la SUNAT y su alto nivel de tangibilidad; lo que implica
gue su infraestructura, mobiliario y todo elemento tangible o visualmente funcional
se encuentra en un estado 6ptimo. Sin embargo; existe un 20.7% de contribuyentes
gue aun considera que este componente del servicio esta en un estado regular y
su satisfaccién disminuye; pues su percepcion le refiere hacia algunas deficiencias
en el estado de los equipos o del mobiliario. Esto es similar al aporte de Lopez
(2018) que afirma que las instalaciones y el equipo o mobiliario son positivos; estos
estan relacionados con dimensiones de la escala SERVQUAL. De otro lado, en el
aporte de Bendezu (2016) el cual valora que la calidad de servicio es regular
haciendo hincapié no en la infraestructura que es muy buena, sino en la empatia
de sus trabajadores. Estos referentes o investigaciones anexas confirman la idea
gue las instituciones publicas o privadas en su mayoria cuenta con una buena
infraestructura y suele carecer de otros aspectos de la calidad. Esto quiere decir
gue la institucion esta en la capacidad de coberturar todos los requerimientos o
necesidades del cliente, a nivel de espacios, distribucidon, y seguridad de la
edificacion, siguiendo las normas y requerimientos de construccion para poder
brindar el servicio que desean ofrecer. Asimismo, el estado de su conservacion
fisica es parte de una adecuada calidad de atencion porque su funcionamiento

expondra al cliente sus requerimientos de acuerdo con las expectativas que posee.

De otro lado el 65.9% de los contribuyentes manifiesta una satisfaccion
positiva con respecto a la percepcidon que se posee de la SUNAT y su alto nivel de
fiabilidad; lo que implica que el servicio de la institucion cumple con los parametros
y protocolos que aseguren los tiempos de atencion. Garantizando el cumplimiento
de los procedimientos y se encuentra en un estado 6ptimo. Sin embargo; existe un
34.1% de contribuyentes que aun considera que este componente del servicio esta
en un estado regular y su satisfaccion disminuye; pues su percepcion le refiere
hacia deficiencias centradas en la eficiencia en los procedimientos de atencion.

Esto concuerda con el aporte de Lépez (2018) que afirma que la fiabilidad es
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positiva; esto esta relacionado con dimensiones de la escala SERVQUAL. Sin
embargo, los resultados son contrarios en la evaluacion de Reyes (2016) cuya
percepcién de la calidad en su aspecto sobre fiabilidad es baja y por tanto no se
cumple el un buen servicio. La diferencia entre ambas realidades es producto de
la disponibilidad y la capacidad para cumplir con el servicio y por tanto son aspectos
reformables permanentemente en continua retroalimentacion. Por eso el servicio
gue se ofrece debe pasar por el prestigio del cumplimiento de sus funciones, para

alcanzar la exigencia que brinde a todos sus clientes.

Asimismo, el 64.5% de los contribuyentes manifiesta una satisfacciéon no tan
positiva con respecto a la percepcion que posee de la SUNAT y su regular nivel en
la capacidad de respuesta lo que implica que el servicio de la institucion al
garantizar entregar el servicio de una forma correcta se relaja el servicio y se ajusta
a la volubilidad del compromiso del trabajador; llevandolo a este nivel. Sin embargo;
existe un 34.9% de contribuyentes que aun considera que este componente del
servicio esta en un estado Optimo y en esa proporcion su satisfaccion aumenta.;
pues su percepcion le refiere hacia logros centradas en la eficiencia en los
procedimientos de atencidn. Esto es diferente a los aportes de Lépez (2018) que
afirma que la capacidad de respuesta es positiva; esto relacionado con dimensiones
de la escala SERVQUAL. Sin embargo, los resultados son similares en la
evaluacion de Reyes (2016) cuya percepcion de la calidad en su aspecto sobre
capacidad de respuesta es baja y por tanto no se cumple el un buen servicio. La
coincidencia con este Ultimo argumento es producto del conocimiento y
procedimientos que se requiere para cumplir con el servicio y por tanto aspectos
reformables permanentemente y en continua retroalimentacién. Por tanto, es un
factor muy importante para cualquier empresa e institucion ya que no solo se trata
de brindar un servicio sino de garantizar el entregarlo de una forma correcta. Este
comportamiento denota la disponibilidad como una cualidad y no como un
compromiso ineludible. Por tanto, se puede sugerir una salida para encontrar un

consenso en la institucion

Ademas, el 68.8% de los contribuyentes manifiesta una satisfaccién positiva
con respecto a la percepcién que se posee de la SUNAT y su alto nivel en la

seguridad del servicio que la institucion garantiza con la capacidad de la empresa

37



para brindar solidez y estabilidad a sus operaciones. Obviamente esto demuestra
la habilidad de la empresa para desarrollar sus servicios. Sin embargo; existe un
31.2% de contribuyentes que aun considera que este componente del servicio esta
en un estado regular y su satisfaccion disminuye; pues su percepcion le refiere
hacia logros de seguridad como protocolo sanitario que aun faltan reforzarse para
el eficiente desarrollo de los protocolos de atencion. Esto coincide con el aporte de
Zapata (2019) que afirma que los aspectos de seguridad alcanzan las expectativas
de los usuarios; esto quiere decir, que se encuentra en un nivel alto. Obviamente
ante los acontecimientos recientemente de la coyuntura actual se reafirma el uso
esmerado de protocolos de seguridad para garantizar una atencidon segura y
optima. Por eso, es una cualidad que se alcanza demostrando responsabilidad y
eficiencia en las tareas a realizar y realizando las operaciones eficientemente
ampliando su eficiencia a un tratamiento de bioseguridad en las operaciones. Eso
implico acciones puntuales y responsables que dieron como fruto la fe en el servicio

generando credibilidad en el mismo.

Por dltimo, el 83.6% de los contribuyentes manifiesta una satisfaccion
positiva con respecto a la percepcion que se posee de la SUNAT y su alto nivel de
empatia en la institucion; lo que implica una constante actitud para saber reconocer
el sentir del cliente y entender sus necesidades. Obviamente esto demuestra la
habilidad de la empresa para desarrollar sus servicios. Esto difiere con el estudio
de Torres & Cartolin (2016) que afirma que su componente empatico se encuentra
en un nivel bajo. Asimismo, la investigacion de Bendez( (2016) afirma que la
calidad de servicio es regular haciendo hincapié en la empatia de sus trabajadores.
Ambos estudios difieren de los resultados porque estan centrados en el trato directo
con el orientador o la persona que atiende y este estudio tiene su afirmacion en los
procesos que generan la empatia como la solucién de los problemas a resolver.
Esto aporta al presente estudio una percepcion real de las caracteristicas de la
calidad en la percepcion de los contribuyentes y por tanto contrastable con los
demas componentes de la calidad del servicio. Esto consiste en valorar a los
clientes con experiencias de atencion individual. Todas estas caracteristicas suman
a la calidad de atencién y amplian el reconocimiento del cliente desde el principio

gue se le otorga el servicio hasta el final
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. De acuerdo con el objetivo especifico 1 se concluye que el 79% de los
contribuyentes tiene la percepcién de que la SUNAT posee un alto nivel de
tangibilidad; lo que implica que su infraestructura, mobiliario y todo elemento

tangible o visualmente funcional se encuentra en un estado 6ptimo.

2. De acuerdo con el objetivo especifico 2 se concluye que el 65.9% de los
contribuyentes tiene la percepcién de que la SUNAT posee un alto nivel de
fiabilidad; lo que implica que el servicio de la institucion cumple con los
parametros y protocolos que aseguren los tiempos de atencion. Garantizando

el cumplimiento de los procedimientos y se encuentra en un estado 6ptimo.

3. De acuerdo con el objetivo especifico 3 se concluye que el 64.5% de los
contribuyentes tiene la percepcion de que la SUNAT posee un nivel regular en
la capacidad de respuesta lo que implica que el servicio de la institucion al
garantizar el entregarlo de una forma correcta la institucion, relaja el servicio y

se ajusta a la volubilidad del compromiso del trabajador; llevandolo a este nivel.

4. De acuerdo con el objetivo especifico 4 se concluye que el 68.8% de los
contribuyentes tiene la percepcion de que la SUNAT posee un nivel alto en la
seguridad en el servicio de la institucion lo que garantiza la capacidad de la
empresa para brindar solidez y estabilidad a sus operaciones. Obviamente esto

demuestra la habilidad de la empresa para desarrollar sus servicios.

5. Se concluye de acuerdo con el objetivo especifico 5 que el 83.6% de los
contribuyentes tiene la percepciéon de que la SUNAT posee un alto nivel de
empatia en la institucion lo que implica una constante actitud para saber
reconocer el sentir del cliente y entender sus necesidades. Obviamente esto

demuestra la habilidad de la empresa para desarrollar sus servicios.
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6. De acuerdo con el objetivo general se concluye que el 76.3% de los
contribuyentes tiene la percepcion de que la SUNAT posee un alto nivel de
calidad de servicio en la institucién lo que implica valorar a los clientes con
experiencias de atencion individual. Obviamente esto demuestra la habilidad de

la empresa para desarrollar sus servicios

Recomendaciones

1. Se recomienda revisar la tangibilidad del servicio que ofrece la institucién, que,
aunque se encuentran en estado 6ptimo. Los elementos tangibles o visualmente
funcionales se deben verificar y mantener, porque asi mejorara mucho mas la

percepcion del estado de los equipos o del mobiliario.

2. Se recomienda mantener la fiabilidad del servicio revisando los parametros y
protocolos que aseguren los tiempos de atencion. Del mismo modo, al revisar
los componentes del servicio asegurar la eficiencia en los procedimientos de

atencion.

3. Se recomienda mejorar la capacidad de respuesta del area de personal pues se
encuentra en un estado regular, para ello se debe capacitar al personal de
atencion y orientacion para motivar y brindar conocimiento idéneo al usuario y

mejorar la capacidad de respuesta que se considera a nivel regular.

4. Se recomienda conservar la prioridad sobre seguridad en los protocolos de
atencion para salvaguardar la integridad de los usuarios. Ademas, se puede
aumentar el nivel optimizacion afiadiendo como estrategia una pantalla media
de tamafio real que indique estos protocolos sanitarios para el eficiente

desarrollo de los protocolos de atencion.

5. Se recomienda conservar el alto nivel de empatia en la institucion dando
prioridad a una actitud para reconocer el sentir del cliente y entender sus
necesidades. Obviamente esto demuestra la habilidad de la empresa para

desarrollar sus servicios.
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6. Se recomienda seguir afianzando el alto nivel de calidad de servicio en la
institucion lo que implica valorar a los clientes con experiencias de atencion

individual.
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8. Anexos

8.1. Cuestionario
10.1.1. Calidad de servicios

10.1.1.1. Introduccion
El presente CUESTIONARIO se hace con la finalidad de obtener y recaudar
informacion para un proyecto de investigacion universitario, sobre “LA CALIDAD
DE SERVICIO DE LA SUNAT PERCIBIDA POR LOS CONTRIBUYENYES EN
EL DISTRITO DE PIURA, ANO 2020”. Marque con un “X” la respuesta que crea

conveniente.

10.1.1.2. Instrucciones:
» Por favor desarrolle el cuestionario con la sinceridad que a usted la caracteriza.

» Para desarrollar este cuestionario, usted dispone como maximo 5 minutos.

10.1.1.3. Ejecucion

VALORACION
N.° | ELEMENTOS TANGIBLES

112(3|4 5

1 Equipos visualmente modernos

Instalaciones fisicas comodas

Empleados visualmente pulcros

A W DN

Material (folletos 0 manuales) visualmente atractivos
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La SUNAT cumple con los plazos de entrega de la
> documentacion

La SUNAT pone énfasis en los reclamos de los
° contribuyentes

Brinda atencion al contribuyente eficaz en todas las
! areas
8 | Soluciona sus respuestas a sus problemas tributarios

Cuando tiene un problema, La SUNAT muestra
° interés por solucionarlo

Comunicacion con los clientes

Ofrece una atencién rapida

Los empleados estan predispuestos para dar ayuda al

contribuyente

El comportamiento de los empleados de SUNAT es

confiable

Seguridad en transacciones

Los empleados suelen ser amables

Los empleados tienen el conocimiento para responder

a preguntas




17

Atencidn personalizada

18 | Horarios adecuados para los contribuyentes
19 | Preocupacion por interés de los contribuyentes
20 Los empleados de La SUNAT comprenden sus

necesidades especificas

Muchas gracias
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é“ u PAO | Facultad de Ciencias Econdmicas

“Ano de la Universalizacion de la Salud”

RESOLUCION N° 0342-2020-FCCEE-D-UPAO
Trujillo, agosto 28 de 2020.
Visto, el expediente organizado por la Bachiller de la Facultad de Ciencias Econémicas, Escuela Profesional de

Administracion, egresada de esta Universidad y participante del Programa de Apoyo y Actualizacién al Desarrollo de
la Tesis PADT — | Filial Piura:

e SEGURA CARDOZA ANA ROSA

Solicitando INSCRIPCION de PROYECTO DE TESIS titulado: “CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDA POR LOS
CONTRIBUYENTES DE LA SUNAT EN EL DISTRITO DE PIURA — PIURA ANO 2020”, para obtener el Titulo Profesional
de Licenciado en Administracion, y;

CONSIDERANDO:
Que, mediante resolucion rectoral N° 428-2020-CD/R-UPAO, de fecha 13 de febrero de 2020, se otorgé el Grado de
bachiller en Ciencias Econdmicas a SEGURA CARDOZA ANA ROSA;

Que, de conformidad con lo establecido en los articulos 30°, 31°, 32° y 33°, del Reglamento General de Grados y
Titulos de la Universidad, la bachiller antes mencionada ha seguido los trdmites para la aprobacion y registro del
proyecto de tesis;

Que, por proceso de adecuacién del nuevo Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad, el proyecto de tesis ha
sido objeto de revision, evaluacion y dictamen por el Comité Dictaminador, de conformidad con la resolucién N°
0212-2020-FCCEE-D-UPAO;

Que, habiendo cumplido con los procedimientos académicos y administrativos reglamentariamente establecidos,
debe autorizarse la aprobacion e inscripcion del proyecto de tesis en mencion, para ingresar a la fase de desarrollo;

Estando a las consideraciones expuestasy en uso a las atribuciones legales conferidas a este Despacho.

SE RESUELVE:

Primero. - APROBAR el proyecto de tesis con el titulo “CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDA POR LOS
CONTRIBUYENTES DE LA SUNAT EN EL DISTRITO DE PIURA — PIURA ANO 2020”, presentado por
la bachiller en Ciencias Econémicas SEGURA CARDOZA ANA ROSA.

Segundo. - AUTORIZAR la inscripcion en el libro de registro de proyectos de tesis de la Facultad de Ciencias
Econdémicas, Escuela Profesional de Administracion, con el N° 068-2020, cuyo informe deberan
presentarlo y sustentarlo, seglin el cronograma aprobado por el PADT- VERSION | — FILIAL PIURA.

Tercero. - DESIGNAR como asesor del proyecto de tesis al Dr. Anibal Teobaldo Vergara Vasquez, quien esta
obligado a presentar a Secretaria Académica los informes mensuales, del avance respectivo,
establecidos en el cronograma del PADT | — Filial Piura.

Cuarto. - DERIVAR al sefior Director de la Escuela Profesional de Administracion, el expediente con la

documentacién completa, para que disponga lo que corresponda de conformidad con las Normas
y Reglamentos, a fin de que la bachiller y asesor, cumplan las acciones de su competencia.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.
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10.2. Confiabilidad del instrumento de calidad de servicio

Resumen del procesamiento de

los casos
N %
Validos 371 99,7
Casos Excluidos 1 3
Total 372 100,0

a. Eliminacion por lista basada en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,888 20

Estadisticos total-elemento

Media de la | Varianza de | Correlacion Alfa de
escala si se | la escalasi | elemento- |Cronbach si
eliminael | se elimina total se elimina
elemento | el elemento [ corregida | el elemento
Equipos visualmente 65,10| 107,066 731 874
modernos
In,staIaC|ones fisicas 65.15 107,991 705 875
cémodas
Empleados 65,03| 111,740 614 879
visualmente pulcros
Material (folletos o
manuales) 64,66| 118,894 431 885
visualmente
atractivos
La SUNAT cumple
con los plazos de 6456 119,923 364 886
entrega de la
documentacion
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La SUNAT pone
énfasis en los
reclamos de los
contribuyentes

64,96

119,866

,235

,889

Brinda atencion al
contribuyente eficaz
en todas las areas
Soluciona sus
respuestas a sus
problemas tributarios
Cuando tiene un
problema, la SUNAT
muestra interés por
solucionarlo
Comunicacion con
los clientes

Ofrece una atencion
rapida

Los empleados estan
predispuestos para
dar ayuda al
contribuyente

¢, El comportamiento
de los empleados de
La SUNAT es
confiable

Seguridad en sus
transacciones

Los empleados
suelen ser amables
Los empleados de
La SUNAT tienen los
conocimientos para
responder a
preguntas

Atencién
personalizada
Horarios adecuados
para los
contribuyentes
Preocupacion por
interés de los
contribuyentes

65,40

65,54

65,83

65,96

65,92

65,74

65,49

65,12

65,18

65,10

65,15

65,03

64,66

117,079

111,801

110,255

112,763

114,929

116,754

119,732

108,897

104,999

107,066

107,991

111,740

118,894

,340

,490

,520

,468

,394

,313

,200

,600

(24

, 731

, 705

,614

431

,887

,883

,882

,884

,886

,888

,891

,879

874

874

,875

,879

,885
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Los empleados de
La SUNAT
comprenden sus
necesidades
especificas

64,56

119,923

,364

,886
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10.3. Resultado por items
Tabla 1

Equipos visualmente modernos

Frecuencia Porcentaje
Nunca 27 7,3
Casi Nunca 47 12,6
A veces 46 12,4
Casi Siempre 202 54,3
Siempre 50 13,4
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En latabla 1 se observa que el 54.3% de contribuyente consideran que casi siempre

existen equipos visualmente modernos contra el 7.3% de personas que afirman que

nunca han observado equipos visualmente modernos.

Figura 1

Equipos visualmente modernos

Equipos visualmente modernos

50—

30

Porcentaje

20—

10—

T T T
Munca Casi Munca A veces

T T
Casi Siempre Siempre

Equipos visualmente modernos

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020
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Tabla 2

Instalaciones fisicas comodas

Frecuencia Porcentaje
Nunca 33 8,9
Casi Nunca 30 8,1
A veces 70 18,8
Casi Siempre 200 53,8
Siempre 39 10,5
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En latabla 2 se observa que el 53.8% de contribuyente consideran que casi siempre
existen instalaciones fisicas comodas contra el 8.1% de personas que afirman que

nunca han observado instalaciones fisicas comodas.

Figura 2

Instalaciones fisicas coOmodas

Instalaciones fisicas comodas

G0

40—

30

Porcentaje

20

10

T T ! 1
Munca Casi Munca A veces Casi Siempre Siempre

Instalaciones fisicas cémodas
Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020
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Tabla 3

Empleados visualmente pulcros

Frecuencia Porcentaje
Nunca 28 7,5
Casi Nunca 3 8
Vélidos A. v§ces 89 23,9
Casi Siempre 216 58,1
Siempre 35 9,4
Total 371 99,7
Perdidos Sistema 1 3
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En la tabla 3 se observa que el 58.1% de contribuyente consideran que casi
siempre existen empleados visualmente pulcros contra el 0.8% de personas que

afirman que casi nunca han observado empleados visualmente pulcros
Figura 3

Empleados visualmente pulcros

Empleados visualmente pulcros

G0

S0

40—

30

Porcentaje

20

10—

a T T T T T
Munca Casi Munca A veces Casi Siempre Siempre

Empleados visualmente pulcros

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020
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Tabla 4

Material (folletos y manuales) visualmente atractivos

Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 8
Casi Nunca 5 1,3
A veces 39 10,5
Casi Siempre 276 74,2
Siempre 49 13,2
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En latabla 4 se observa que el 74.2% de contribuyente consideran que casi siempre
existen materiales (folletos y manuales) visualmente atractivos contra el 0.8% de
personas que afirman que nunca han observado materiales (folletos y manuales)

visualmente atractivos
Figura 4
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Tabla 5

La SUNAT cumple con los plazos de entrega de la documentacion

Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 8
Casi Nunca 2 5
A veces 26 7,0
Casi Siempre 273 73,4
Siempre 68 18,3
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En latabla 5 se observa que el 73.4% de contribuyente consideran que casi siempre
la SUNAT cumple con los plazos de entrega de la documentacion contra el 0.8%
de personas que afirman que nunca la SUNAT cumple con los plazos de entrega

de la documentacion
Figura 5
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Tabla 6

La SUNAT pone énfasis en los reclamos de los contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 1,6
Casi Nunca 31 8,3
A veces 83 22,3
Casi Siempre 210 56,5
Siempre 42 11,3
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En latabla 6 se observa que el 56.5% de contribuyente consideran que casi siempre
la SUNAT pone énfasis en los reclamos de los contribuyentes contra el 1.6% de
personas que afirman que nunca la SUNAT pone énfasis en los reclamos de los

contribuyentes

Figura 6

La SUNAT pone énfasis en los reclamos de los contribuyentes
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Tabla 7

Brinda atencién al contribuyente eficaz en todas las areas

Frecuencia Porcentaje
Nunca 21 5,6
Casi Nunca 53 14,2
A veces 131 35,2
Casi Siempre 151 40,6
Siempre 16 4,3
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En la tabla 7 se observa que el 40.6 % de contribuyente consideran que casi
siempre se brinda atencion al contribuyente eficaz en todas las areas contra el 5.6%
de personas que afirman que nunca brinda atencion al contribuyente eficaz en

todas las areas

Figura 7

Brinda atencion al contribuyente eficaz en todas las areas
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Tabla 8

Soluciona sus respuestas a sus problemas tributarios

Frecuencia Porcentaje
Nunca 31 8,3
Casi Nunca 95 25,5
A veces 86 23,1
Casi Siempre 124 33,3
Siempre 36 9,7
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En la tabla 8 se observa que el 33.3 % de contribuyentes consideran que casi
siempre se soluciona sus respuestas a sus problemas tributarios contra el 8.3% de
personas que afirman que nunca se soluciona sus respuestas a sus problemas

tributarios

Figura 8
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Tabla 9

Cuando tiene un problema, la SUNAT muestra interés por solucionarlo

Frecuencia Porcentaje
Nunca 58 15,6
Casi Nunca 106 28,5
A veces 89 23,9
Casi Siempre 85 22,8
Siempre 34 9,1
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En la tabla 9 se observa que el 9.1 % de contribuyentes consideran que siempre
cuando se tiene un problema, la SUNAT muestra interés por solucionarlo contra el
28.5% de personas que afirman que casi nunca cuando se tiene un problema, la

SUNAT muestra interés por solucionarlo

Figura 9
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Tabla 10

Comunicacioén con los clientes

Frecuencia Porcentaje
Nunca 67 18,0
Casi Nunca 92 24,7
A veces 115 30,9
Casi Siempre 88 23,7
Siempre 10 2,7
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En la tabla 10 se observa que el 30.9 % de contribuyentes consideran que a veces
existe comunicacion con los clientes contra el 18 % de personas que afirman que

nunca existe comunicacion con los clientes,

Figura 10
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Tabla 11

Ofrece una atencion rapida

Frecuencia Porcentaje
Nunca 66 17,7
Casi Nunca 70 18,8
A veces 144 38,7
Casi Siempre 87 23,4
Siempre 5 1,3
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En la tabla 11 se observa que el 38,7 % de contribuyentes consideran que a veces

ofrece una atencion rapida contra el 17.7% de personas que afirman que nunca

ofrece una atencion rapida

Figura 11
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Tabla 12

Los empleados estan predispuestos para dar ayuda al contribuyente

Frecuencia Porcentaje
Nunca 60 16,1
Casi Nunca 38 10,2
A veces 159 42,7
Casi Siempre 109 29,3
Siempre 6 1,6
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En la tabla 12 se observa que el 42,7 % de contribuyentes consideran que a veces
los empleados estan predispuestos para dar ayuda al contribuyente contra el 16.1%
de personas que afirman que los empleados estan predispuestos para dar ayuda

al contribuyente

Figura 12

Los empleados estan predispuestos para dar ayuda al contribuyente
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Tabla 13

El comportamiento de los empleados de La SUNAT es confiable

Frecuencia Porcentaje
Nunca 34 9,1
Casi Nunca 32 8,6
A veces 169 45,4
Casi Siempre 119 32,0
Siempre 18 4.8
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En la tabla 13 se observa que el 45,4 % de contribuyentes consideran que a veces
el comportamiento de los empleados de La SUNAT es confiable contra el 8.6% de
personas que afirman que casi hunca el comportamiento de los empleados de La
SUNAT es confiable

Figura 13
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Tabla 14

Seguridad en sus transacciones

Frecuencia Porcentaje
Nunca 20 54
Casi Nunca 64 17,2
A veces 72 19,4
Casi Siempre 132 35,5
Siempre 84 22,6
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En la tabla 14 se observa que el 35,5 % de contribuyentes consideran que casi
siempre hay seguridad en sus transacciones contra el 5.4% de personas que

afirman que nunca hay seguridad en sus transacciones

Figura 14
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Tabla 15

Los empleados suelen ser amables

Frecuencia Porcentaje
Nunca 44 11,8
Casi Nunca 44 11,8
A veces 41 11,0
Casi Siempre 181 48,7
Siempre 62 16,7
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En la tabla 15 se observa que el 48.7 % de contribuyentes consideran que casi
siempre los empleados suelen ser amables contra el 11.8% de personas que

afirman que nunca los empleados suelen ser amables

Figura 15
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Tabla 16

Los empleados tienen el conocimiento para responder a preguntas

Frecuencia Porcentaje
Nunca 27 7,3
Casi Nunca 47 12,6
A veces 46 12,4
Casi Siempre 202 54,3
Siempre 50 13,4
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En la tabla 16 se observa que el 48.7 % de contribuyentes consideran que casi
siempre los empleados tienen el conocimiento para responder a preguntas contra
el 7,3% de personas que afirman que nunca los empleados tienen el conocimiento

para responder a preguntas

Figura 16
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Tabla 17

Atencion personalizada

Frecuencia Porcentaje
Nunca 33 8,9
Casi Nunca 30 8,1
A veces 70 18,8
Casi Siempre 200 53,8
Siempre 39 10,5
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En la tabla 17 se observa que el 53.8 % de contribuyentes consideran que casi
siempre tienen una atencion personalizada contra el 8,1% de personas que afirman

gue casi nunca hay una atencion personalizada-

Figura 17
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Tabla 18

Horarios adecuados para los contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Nunca 28 7,5
Casi Nunca 3 8
Vlidos A. v§ces 89 23,9
Casi Siempre 216 58,1
Siempre 35 9,4
Total 371 99,7
Perdidos Sistema 1 3
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En la tabla 18 se observa que el 58.1 % de contribuyentes consideran que casi

siempre hay horarios adecuados para los contribuyentes contra el 7.5% de

personas que afirman que casi nunca hay una hay horarios adecuados para los

contribuyentes.

Figura 18
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Tabla 19

Preocupacion por interés de los contribuyentes

Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 8
Casi Nunca 5 1,3
A veces 39 10,5
Casi Siempre 276 74,2
Siempre 49 13,2
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En la tabla 19 se observa que el 74.2 % de contribuyentes consideran que casi
siempre hay preocupacion por interés de los contribuyentes contra el 0.8% de
personas que afirman que nunca hay preocupacion por interés de los

contribuyentes.

Figura 19
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Tabla 20

Los empleados de La SUNAT comprenden sus necesidades especificas

Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 8
Casi Nunca 2 5
A veces 26 7,0
Casi Siempre 273 73,4
Siempre 68 18,3
Total 372 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los contribuyentes de la SUNAT en Julio del 2020

En la tabla 20 se observa que el 73.4 % de contribuyentes consideran que casi
siempre Los empleados de La SUNAT comprenden sus necesidades especificas
contra el 0.8% de personas que afirman que nunca los empleados de La SUNAT

comprenden sus necesidades especificas

Figura 20

Los empleados de La SUNAT comprenden sus necesidades especificas
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10.4. Fichas de validacion de expertos

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS 01

TITULO: “LA CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA POR LOS CONTRIBUYENTES DE LA SUNAT EN EL DISTRITO
DE PIURA, ANO 2020”

OBJETIVO GENERAL.: Determinar la calidad de servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT en el distrito de Piura, afio 2020.

JUEZ EXPERTO: IRIS PAOLA FIESTAS DEJO GRADO ACADEMICO DEL EXPERTO: MAESTRO

¢
Sagr /
4 /

FECHA DE REVISION: 26.07.2020 FIRMA:
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P indicadores | dimensione |\ 4riaphjes
s
Apariencia de las . .
Equipos visualmente modernos Sl Sl Sl Sl
instalaciones fisicas
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Instalaciones fisicas comodas Sl Sl Sl Sl
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Tangibilidad Apariencia del personal Empleados visualmente pulcros Sl Sl S Sl
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Material (folletos 0 manuales)
materiales de Sl Sl Sl Sl

comunicacion

visualmente atractivos
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Calidad de Servicio
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documentacion

6. La SUNAT pone énfasis en los
reclamos de los contribuyentes
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eficaz en todas las areas S| S| s! s!

8.  Soluciona sus respuestas a sus

Modo fiable problemas tributarios
Fiabilidad 9. Cuando tiene un problema, la

SUNAT muestra interés por
solucionarlo

10. Comunicacion con los clientes

11. Ofrece una atencion rapida

12. Los empleados estan Sl Sl Sl Sl
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Capacidad de Disposicion para contribuyente
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13. ¢El comportamiento de los

empleados de La SUNAT es Sl Sl Sl Sl
Confianza confiable
14. Seguridad en sus transacciones Sl Sl Sl Sl
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15. Los empleados suelen ser

Amabilidad Sl Sl Sl Sl
amables
Seguridad
16. Los empleados de La SUNAT

- tienen los conocimientos para Sl Sl Sl Sl

Conocimientos
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suficientes P preg
L 17. Atencion personalizada Sl Sl Sl Sl
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individualizada
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) Sl Sl Sl Sl
convenientes contribuyentes
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contribuyentes
i contribuyente
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especificas

especificas
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS 02

TITULO: “LA CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA POR LOS CONTRIBUYENTES DE LA SUNAT EN EL DISTRITO DE
PIURA, ANO 2020”

OBJETIVO GENERAL.: Determinar la calidad de servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT en el distrito de Piura, afio 2020.

JUEZ EXPERTO GLADYS PENA PAZOS GRADO ACADEMICO DEL EXPERTO: DOCTORA

S 7z \:,j_l?,//f
FECHA DE REVISION: 25/07/2020 FIRMA: %
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materiales de visualmente atractivos
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Modo fiable
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9.

Cuando tiene un problema, la

SUNAT muestra interés por

Fiabilidad .
solucionarlo
10. Comunicacién con los clientes
11. Ofrece una atencion rapida
12. Los empleados estan
predispuestos para dar ayuda al
contribuyente
Capacidad de | Disposicion para ayudar
respuesta
13. ¢El  comportamiento de los
empleados de La SUNAT es
Confianza )
confiable
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15. Los empleados suelen ser
amables
Amabilidad
Seguridad
16. Los empleados de La SUNAT
tienen los conocimientos para
Conocimientos
responder a preguntas
suficientes
17. Atencion personalizada
Atencion individualizada
Horarios de trabajo 18. Horarios adecuados para los
convenientes contribuyentes
Empatia
Preocupacion por los 19. Preocupacién por interés de los
mejores intereses del contribuyentes
contribuyente
Comprensioén de 20. Los empleados de La SUNAT

necesidades

especificas

comprenden sus necesidades
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS 03

TITULO: “LA CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA POR LOS CONTRIBUYENTES DE LA SUNAT EN EL DISTRITO
DE PIURA, ANO 2020”

OBJETIVO GENERAL.: Determinar la calidad de servicio percibida por los contribuyentes de la SUNAT en el distrito de Piura, afio 2020.

JUEZ EXPERTO: GIOVANNI FIORENTINI CANDIOTTI GRADO ACADEMICO DEL EXPERTO: MAGISTER

FECHA DE REVISION:  30.07.2020 FIRMA: ——
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Calidad de Servicio
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14. Seguridad en sus transacciones Sl Sl Sl Sl
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15. Los empleados suelen ser Sl Sl Sl Sl
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10.5. Evidencia de procesamiento de datos

@ CALIDAD DE SERVICIO sav [Conjunto_de_datos1] - IBM 5P55 Statistics Editor de datos — X
Archivo Ediciéon Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
L —— Al
SRa @ « ~ B W% “6
| |visible: 22 de 32 variables
| cst | es2 | cs3 | cs4a | css | ecse | es7 | css | csa | csto | cst1 | es1z | cs13 | cst4 | csts [ cs
1 5 3 3 4 5 3 3 2 2 2 1 3 3 3 4 ﬁ
2 5 5 4 4 4 3 3 2 1 2 1 1 5 5 5
3 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 3 3 3 5
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7 1 1 2 1 5 4 2 1 2 1 1 3 3 3 2
8 3 3 3 4 4 ] 3 2 2 2 3 2 2 2 1
9 1 4 4 4 4 4 2 1 1 2 1 2 1 2 1
10 3 3 3 3 3 4 4 2 2 2 1 3 2 2 2
1" 1 4 4 4 4 4 4 2 1 2 1 2 1 1 2
12 4 4 4 4 4 4 2 3 2 2 2 3 2 2 3 i
13 3 3 3 3 3 3 2 2 1 1 2 1 1 2 1
14 2 1 3 4 4 4 3 2 2 2 3 4 4 2 2
146 2 1 1 3 4 g 2 1 1 2 1 4 5 2 1
16 2 2 3 4 3 3 3 2 2 2 1 3 4 3 2
17 1 2 1 4 3 4 3 2 1 2 1 1 3 2 1
18 4 4 3 4 5 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3
19 5 5 5 5 5 3 3 2 1 1 2 1 3 3 3
20 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4
21 5 5 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
22 4 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
23 1 3 5 5 5 4 4 2 2 2 1 3 2 2 2 =
1 D]
—
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