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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar la influencia de la calidad
de servicio en la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente
SUNAT Tumbes 2022. La metodologia empleada fue aplicada, cuantitativa, de tipo
descriptivo-correlacional y explicativa, con diseiio no experimental de corte
transversal. La poblacion estuvo compuesta por 23455 usuarios que acudieron al
Centro de Servicios al Contribuyente Tumbes durante el periodo de enero a junio del
afio 2022, determinandose una muestra de 265 usuarios. Se aplicé la técnica de la
encuesta con el instrumento del cuestionario adaptado del modelo de SERVPERF para
la variable calidad de servicio y un cuestionario constituido por 12 items para la variable
satisfaccion del usuario. Se obtuvo como resultados que los elementos tangibles tienen
influencia positiva muy débil en la satisfaccion de los usuarios con un Rho Spearman
de 0.046, la fiabilidad tuvo un Rho Spearman de 0.265 indicando una influencia positiva
débil con la satisfaccion del usuario, la capacidad de respuesta tuvo un Rho Spearman
de 0.306 demostrando influencia en débil la satisfaccion del usuario, la seguridad tuvo
influencia positiva débil con un Rho Spearman de 0.185 en la satisfaccion de los
usuarios y la empatia tuvo influencia positiva débil en la satisfaccion de los usuarios
con un Rho Spearman de 0.163. Concluyéndose que la calidad de servicio
representada con un 95.85% de las respuestas ubicandose en un nivel alto tuvo
influencia positiva débil en la satisfaccion del usuario con un Rho Spearman de 0.282
aceptandose la hipétesis de trabajo con una baja correlacion.

Palabras claves: Calidad, satisfaccion, elementos tangibles, servicio, seguridad y

empatia.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the influence of service quality
on user satisfaction at the SUNAT Tumbes 2022 Taxpayer Services Center. The
methodology used was applied, quantitative, descriptive-correlational and explanatory,
with a non-specific design. cross-sectional experiment. The population was made up
of 23,455 users who attended the Tumbes Taxpayer Service Center during the period
from January to June of the year 2022, determining a sample of 265 users. The survey
technique was applied with the questionnaire instrument adapted from the SERVPERF
model for the quality of service variable and a questionnaire made up of 12 elements
for the user satisfaction variable. It was obtained as results that tangible elements have
a very weak positive influence on user satisfaction with a Rho Spearman of 0.046,
reliability had a Rho Spearman of 0.265 indicating a weak positive influence on user
satisfaction, responsiveness had a Rho Spearman of 0.306 demonstrating a weak
influence on user satisfaction, security had a weak positive influence with a Rho
Spearman of 0.185 on user satisfaction and empathy had a weak positive influence on
user satisfaction with a Rho Spearman of 0.163. Concluding that the quality of service
represented with 95.85% of the responses being located at a high level had a weak
positive influence on user satisfaction with a Rho Spearman of 0.282, accepting the

working hypothesis with low confirmation.

Keywords: Quality, satisfaction, tangible elements, service, security and empathy.

XV



l. INTRODUCCION

En el presente, la exigencia de los ciudadanos por la calidad en los servicios de
las entidades publicas, es una tendencia creciente que estd promoviendo el
perfeccionamiento de los procesos para satisfacer sus necesidades, lo cual también
es de exigencia para la administracion tributaria de nuestro pais, siendo una de las
entidades que posee constantes interacciones con los usuarios a través de los Centros
de servicios al contribuyente (CSC), teniendo la responsabilidad de proporcionar
informacion precisa respecto a sus obligaciones tributarias y realizar tramites
pertinentes, en consecuencia, esta investigacion es de suma relevancia pues,
pretende determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
usuarios, buscando contribuir en la concientizacion y compromiso voluntario con sus

obligaciones tributarias oportunamente a través de un servicio de calidad.

A nivel mundial, en una investigacion realizada por la Facultad de Ciencias
Econdmicas (2018) en Ecuador para medir la calidad del servicio al usuario en el sector
publico de la Universidad Tecnoldgica Equinoccial se determin6 que: Las entidades
publicas se orientan mas al cumplimiento normativo interno y estratégico, mas no hacia
la plena satisfaccion de la ciudadania. Concluyéndose que las entidades publicas no
han desarrollado una cultura orientada hacia el cliente en su gestién. (p.1). Desde otra
perspectiva, Collosa (2019) indica que en América Latina los indices de evasion
tributaria son altos y expresa que: “La disposiciéon de los contribuyentes a pagar
impuestos esta vinculada a su confianza en las instituciones, a las percepciones de
corrupcion, a la satisfaccion con los servicios publicos, la moderacion de la carga

tributaria, la equidad de la estructura tributaria y el servicio al contribuyente”.

En Perq, la Administracién Tributaria, cumple un papel fundamental en la
recaudacion de impuestos, ante ello, Romero (2007) en su investigacion manifiesta
gue: Uno de los principales factores para lograr un alto nivel de cumplimiento voluntario

consiste en ofrecer al contribuyente la asistencia y servicio adecuado, lo que significa
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proporcionarle la informacion necesaria para que pueda conocer y cumplir sus
obligaciones; a la vez que poner a su disposicion las herramientas necesarias que le
faciliten el cumplimiento al menor costo posible (p.19) Asimismo, indica que: el Pera
registra un buen sistema de informacién y asistencia a los contribuyentes, tanto para
el caso de tributos internos como para tributos Aduaneros; sin embargo, sefiala que la
Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente solo tiene cobertura de accidn
sobre los tributos internos y a este segmento se dirigen todas sus acciones y politicas
de mejora del servicio, por lo tanto, ain quedan temas por mejorar respecto al area de

servicios al contribuyente (p.59).

En contraste, en el afio 2017, Pulso Peru realizé una encuesta nacional para
conocer la percepcién de los ciudadanos respecto a las funciones que realiza la
Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria (SUNAT),
obteniéndose como resultado que solo un 25% de peruanos considera que la labor
gue viene realizando la SUNAT es buena, cifra que retrocedio en los ultimos dos afios
(42% en marzo del 2015) y el 55% de peruanos encuestados precisé que el accionar
de SUNAT dificulta el pago de los contribuyentes.

En una investigacion realizada por Cherre y Porras (2017) en Tumbes identifico
gue: los usuarios no se encuentran satisfechos con los servicios que ofrece la
Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de Tumbes, dado que la
calidad del servicio no es la 6ptima, y esto se ve reflejado por los constantes reclamos
y/u orientaciones insatisfechas, falta de preparacion de los trabajadores para
responder cualquier inquietud del contribuyente y largos tiempos de espera (p.3). En
consecuencia, se establecié la siguiente interrogante: ¢De qué manera influye la
calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al
Contribuyente SUNAT Tumbes 20227 , asimismo, los problemas especificos: ¢ De qué
manera influyen los elementos tangibles en la satisfaccion de los usuarios en el Centro
de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022?, ¢(De qué manera influye la
fiabilidad en la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente

SUNAT Tumbes 20227, ¢De qué manera influye la capacidad de respuesta en la
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satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes
20227, ¢De qué manera influye la seguridad en la satisfaccion de los usuarios en el
Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022? y ¢, De qué manera influye
la empatia en la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente
SUNAT Tumbes 20222.

La presente investigacion se sustentd tedricamente en la descripcion de las
dimensiones de la calidad del servicio segun los fundamentos de Parasuraman,
Zeithamly Berry (1993) para determinar su influencia en la satisfaccién de los usuarios
segun los aportes de Armstrong y Kotler (2013) con la finalidad de comprender la
asociacion entre ambas variables y su importancia, generando aportes al conocimiento
de la institucion. Asimismo, el sustento practico permitirqd al CSC Tumbes, implementar
mejoras para fomentar una cultura de servicio y optimizar las condiciones de atencién
para los usuarios que acuden a realizar sus tramites, solicitar orientaciones o ingresar
documentos por mesa de forma satisfactoria, mejorando la percepcion que tienen los

usuarios de la imagen institucional brindandoles mayor confianza.

Se empled la técnica de la encuesta para recopilar informacién respecto a las
dimensiones de las variables en estudio a través del disefio de dos cuestionarios que
fueron validados con el alfa de Cronbach. Ademas, se sometié dicha informacién a
métodos estadisticos. Economicamente, el CSC podré incrementar los niveles de
recaudacion de tributos ayudando al desarrollo de nuestro pais proporcionando
mayores oportunidades de acceso a bienes y servicios publicos a la sociedad, al
mismo tiempo ayudard a los contribuyentes a evitar gastos innecesarios puesto que
realizardn sus tramites eficientemente desde la primera oportunidad en que acudan

para su atencion, evitando recibir multas por omision o desconocimiento.

El presente estudio tuvo por objetivo general determinar la influencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al
Contribuyente  SUNAT Tumbes 2022, teniéndose como objetivos especificos:

Establecer la influencia de los elementos tangibles en la satisfaccién de los usuarios
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en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022, establecer la
influencia de la fiabilidad en la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al
Contribuyente SUNAT Tumbes 2022, establecer la influencia de la capacidad de
respuesta en la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente
SUNAT Tumbes 2022, establecer la influencia de la seguridad en la satisfaccion de los
usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022 y establecer
la influencia de la empatia en la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios
al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022.

Este trabajo se encuentra estructurado en capitulos:

En el capitulo | se presenta la introduccion, describiéndose la situacion
problematica, la formulacién del problema, justificacion y objetivos. En el capitulo Il se
expone la revision de la literatura, antecedentes y se definen los términos basicos. En
el capitulo 11l se explica las hipétesis planteadas, la poblacién, muestra y muestreo, los
métodos, técnicas e instrumentos, se detalla el procesamiento y andlisis de datos,
metodologia y la operacionalizacion de las variables. En el capitulo IV se describen los
resultados y discusién. En el capitulo V y VI se formulan las conclusiones y
recomendaciones. En el capitulo VIl y VIII se evidencian las referencias bibliograficas

y los anexos.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA (Estado del arte)

2.1. Bases teodrico — cientificas
2.1.1. Calidad de servicio

En 1983, se desarroll6 una de las primeras investigaciones respecto a la calidad
del servicio, la cual consto de 4 fases. La primera radicé en un estudio cualitativo sobre
el servicio a los clientes y a los altos directivos de empresas de servicio. En la siguiente
fase, diseflaron una metodologia para medir la calidad del servicio denominado
SERVQUAL vy fortalecieron sus conclusiones respecto a los estandares que el cliente
tiene para calificar la calidad de un servicio. La tercera radicdé en una investigacion
practica centrada en los proveedores de servicio y en la fase final, continuaron con su
estudio sobre las expectativas de los clientes. Como resultado lograron establecer una
de las primeras definiciones de la calidad de servicio, determinaron el origen de los
problemas en la calidad de los servicios y establecieron herramientas para resolverlos.

(Parasuraman et al.1993)
Calidad

Desde el punto de vista etimolégico calidad proviene del latin gualitas, palabra
gue indica la cualidad o el método de ser. Crosby (1987) sefala que la calidad es la
capacidad para cumplir con los requisitos que los clientes consideran necesarios para
calificar un producto o servicio como bueno o excelente, los cuales son establecidos
segun la perspectiva de cada persona. Por otro lado, Ivancevich y Skinner (1997)
mencionan que es: “la totalidad de rasgos o caracteristicas de un producto o servicio

gue se refieren a su capacidad para satisfacer necesidades expresadas o implicitas”
(p-12).
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Tigani (2006) manifiesta que la calidad es: “la medida de la dimensién en que
una cosa o experiencia satisface una necesidad, soluciona un problema o agrega valor
para alguien” (p.25). Por lo tanto, definase la calidad como un conjunto de
caracteristicas que poseen los productos o servicios para satisfacer las necesidades
de los clientes, ajustandose a sus requerimientos y generando un valor adicional que
supere sus expectativas. Asimismo, cabe resaltar, que la calidad es un juicio subjetivo,

puesto que depende de la percepcion de cada persona.

Servicio

Segun Stanton, Etzel y Bruce (2007) los servicios son: “actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccién disefiada
para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades” (p.301). Para Bon
(2008) los servicios: “son el medio para entregar valor a los clientes, facilitando los

resultados que quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos” (p.21).

Al haber conceptualizado el servicio desde diferentes perspectivas, se destacan
3 caracteristicas principales: intangibilidad, inseparabilidad y heterogeneidad. Ante
ello, Armstrong y Kotler (2013) resaltan que los servicios se caracterizan por ser
intangibles, es decir, no se pueden percibir facilmente por los sentidos, lo que hace
mas dificil su medicién. Respecto a su forma de consumo Gronroos (1994) indica que:
“los servicios son producidos y consumidos simultaneamente” (p.28), es decir, cuando
se proporciona el servicio el cliente disfruta inmediatamente de él y no lo puede
conservar, ni trasladar. Posteriormente, Parasuraman et al. (1993) respecto a la
homogeneidad indica que la prestacion del servicio depende del usuario, del productor

y del entorno, y no siempre son los mismos, dificultando su estandarizacion.

Calidad de servicio

Uno de los primeros estudios realizados sobre la calidad del servicio fue el de
Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988 quienes inician introduciendo la definicion de

21



calidad de servicio como la opinion que expresa el consumidor respecto a las
discrepancias entre sus expectativas del servicio y la percepcion adquirida en
respuesta de la empresa. Ante ello, Cada vez es mas claro que los usuarios juegan un
papel fundamental a la hora de evaluar un servicio que presta una organizacion, por
ello, se debe trabajar coordinadamente en los procesos y elementos para su

perfeccionamiento.

Horovitz (1991) expresa que: “un servicio alcanza su nivel de excelencia cuando
responde a las demandas de un grupo seleccionado” (p.2), por lo tanto, este nivel de
excelencia no se basa principalmente en hacer cosas imposibles de superar por la
competencia, sino en responder a las necesidades y expectativas de los clientes. En
contraste, Albercht (2005) indica que la calidad del servicio es el conjunto de atributos,
informacion y acciones que mejoran la calidad proporcionados a los usuarios para

capturar el valor de un servicio.

Calidad de servicio publico

Segun el Manual para la implementacion de la norma técnica para la gestion de
la calidad de servicios en el sector Publico (2019), la calidad de servicio publico es: La
medida en que los bienes y servicios brindados por el Estado satisfacen las
necesidades y expectativas de las personas. Es decir, esta vinculada con el grado de
adecuacion de los bienes y servicios a los fines o propdsitos que las personas esperan
obtener, para lo cual las entidades publicas se organizan de manera efectiva, logrando

el resultado esperado con el uso eficiente de los recursos. (p.14)

Una de las caracteristicas principales de los servicios publicos es que los
usuarios no tienen el poder de decidir entre instituciones que ofrezcan el mismo
servicio, es decir, existe un monopolio. Esto, sumado a uno de los problemas mas
grandes a nivel mundial, como es la corrupcién, impiden que los servicios entregados

sean eficientes y satisfagan las necesidades de la ciudadania.
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Dimensiones de la calidad de servicio

Para entender ampliamente la calidad de servicio se hace necesario estudiar

las dimensiones considerando:

Parasuraman, Zeithamly Berry (1985) inicialmente identificaron 10 dimensiones
especificas de calidad del servicio, sin embargo, mas adelante, examinaron las
variables y las redujeron a cinco dimensiones, entre ellos: elementos tangibles,

capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia.

Estas dimensiones se plasmaron en el instrumento para medir la calidad,
denominado SERVQUAL, con el objetivo de optimizar la calidad de servicio entregado
por una empresa. Se puede destacar que estas dimensiones permiten analizar el
ambito cuantitativo y cualitativo de los clientes y conocer sus factores dificiles de

controlar, mencionandose 5 dimensiones en dos grupos:

a. Elementos tangibles, segun Riveros (2007) estan constituidos por las
instalaciones, equipos empleados para ofrecer el servicio, presentacion del
personal, materiales, manuales y sistemas de informacion de la empresa, que

van a permitir crear un mejor entorno para desarrollar el servicio.

b. Elementos intangibles, conformados por la fiabilidad que para Gutierrez
(2010) es la capacidad para desempenfiar el servicio como se debe, cumpliendo
las promesas de la empresa, dentro del tiempo establecido, de forma oportuna
y sin errores. La capacidad de respuesta, segun Grande (2005) es la disposicién
del personal para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido y
adecuado. Seguridad, que, segun Cuellar, Del Pino y Ruiz (2009) mide los
conocimientos, habilidades y destrezas del personal que transmiten confianza
de lo que recibe el usuario. La empatia, segun Zeithaml y col. (2009) es el

cuidado, la consideracion y la mejor preparacion para tratar a los usuarios,
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permitiendo que se sientan bienvenidos en cualquier momento, entregandoles

una atencion personalizada.

Las 5 dimensiones propuestas por Parasuraman et al. (1993) pretenden
describir la calidad del servicio confrontando las expectativas de los consumidores

antes de recibir el servicio y su percepcion después de este.

Gronroos (1994), establece dos dimensiones:

La dimension de calidad técnica constituye aquello que se le da al cliente
cuando el proceso de produccion y las interacciones entre ambos han
concluido, es decir, la calidad del producto final el cual se puede medir de
forma objetiva. Por otro lado, la calidad funcional es la percepcion del
consumidor sobre cémo se le ha entregado el producto y servicio,
interviniendo factores como el trato, el ambiente, la empatia, entre otros,
siendo de caracter subjetivo. Esta dimension es mucho mas amplia que la
primera y posee un valor significativo para determinar la calidad
(Gronroos,1994).

Adicional a ello, para Gronroos existe un tercer elemento influye en la
percepcion de la calidad del cliente y esta es la imagen corporativa. Esta imagen es el
medio que se construye en base a la gestion de las estratégicas de la empresa y las
relaciones que establece con el cliente, la cual, se relaciona con las dimensiones

mencionadas, pues se forma de las percepciones que tenga el cliente.

Desde otra perspectiva Garvin (1997) indica que la calidad de un producto o

servicio se puede medir a través de 8 dimensiones:

El rendimiento, esta asociada con los atributos medibles del producto o servicio.
Asimismo, las caracteristicas, que se refiere a aspectos adicionales al

desempefio, que contribuyen a complementar el funcionamiento basico del
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producto o servicio. Por otro lado, la confiabilidad se refiere a la probabilidad de
funcionamiento sin fallas o dafios por un determinado periodo de tiempo. El cual
gue se relacién con la conformidad definido como el grado en que un producto,
su proceso de elaboracion o disefio se ajustan a estandares establecidos

previamente.

Como otra dimensién se encuentra la durabilidad, que hace referencia al
periodo de vida util del producto. Ademas, se encuentra la utilidad, que hace
referencia a la rapidez, el costo, la competencia, la facilidad de reparacion
cuando el producto se dafia, y la amabilidad del personal del servicio técnico.
La estética, es considerada como una dimension subjetiva que alude a la forma
en que el producto es percibido por los sentidos. Calidad percibida, es
la impresion que se forma el cliente de un producto o servicio como resultado
de la publicidad, promocion de la marca, comentarios de otras personas y la

propia experiencia en el uso. (Garvin, 1997)

En la presente investigacion, se utilizaran las dimensiones de la calidad de
servicio segun Parasuraman et al. (1993), mediante el contenido del modelo
SERVQUAL constituido por sus 5 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, empatia y seguridad.

Modelo SERVQUAL

Lovelock y Wirtz (2009) asevera que:
Para medir la satisfaccion del cliente con varios aspectos de la calidad del
servicio, Valarie Zeithaml y sus colaboradores elaboraron un instrumento de
investigacion de encuesta llamado SERVQUAL, el cual se basa en la premisa

de que los clientes pueden evaluar la calidad del servicio de una empresa al

comparar las percepciones que tienen del servicio con sus propias expectativas.
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SERVQUAL es considerada una herramienta de medicion genérica que se

puede aplicar en una amplia gama de industrias de servicio. (p.420)

Modelo SERVPERF

Este modelo proviene de la composicion (SERVice PERFormance) que significa
el “rendimiento del servicio”, el cual es desarrollado por Cronin y Taylor (1994) quienes
efectuaron su investigacion basandose en el estudio de Parasuraman, Zeithaml y
Berry, determinando que el modelo SERVQUAL no es tan pertinente para medir la
calidad de servicio en base a las percepciones y expectativas, puesto que, mediante
estudios empiricos realizados a diferentes organizaciones de servicios, concluyeron
gue en ocasiones es muy complejo interpretar las expectativas de los clientes en el
transcurso del servicio, por lo cual, el modelo SERVPERF demuestra que la calidad
de servicio puede ser medida exclusivamente con la percepcién del rendimiento o valor

de la empresa.

El instrumento de este modelo es un cuestionario conformado por 22 preguntas
y contienen las mismas dimensiones del modelo SERVQUAL: Elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La diferencia entre este
modelo y el SERVQUAL es que para medir la calidad de servicio se excluye el
cuestionario de las expectativas y solo se toma el de cuestionario de las percepciones

haciendo mucho mas facil la interpretacion de los resultados.

2.1.2. Satisfaccién del usuario

Para comprender la conceptualizacion de la satisfaccion del usuario es
importante empezar definiendo el término usuario. Segun Franco y Tovar (2019) el
usuario es aquella persona que disfruta habitualmente de un servicio o del uso de un
producto, es decir, quien lo usa directamente. Por otro lado, la satisfaccion segun la
Asociacion Americana de Marketing (2014) es: “la reaccion positiva a una decision de

compra o producto después de la compra y depende de la coherencia entre las
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expectativas y el rendimiento”. En esta definicion, se involucra dos aspectos
interrelacionados: las expectativas y el rendimiento que se espera, traduciéndose en

una reaccion positiva cuando se cumple con dichas expectativas.

Desde otro punto de vista para Sancho (1998) la satisfaccion es una percepcion
psicolégica que ingresa a través de nuestros sentidos e involucra la sensacion de
bienestar para lograr lo que se desea y se espera de un producto o servicio. Esta
concepcion es mucho mas especifica respecto a lo que siente el individuo en su
maximo punto de bienestar. Para Kotler y Keller (2012) la satisfaccién del usuario es
“el conjunto de sentimientos de placer o decepcidon que se genera en una persona
como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un producto (o

resultado) contra las expectativas que se tenian” (p.128).

Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Para Kotler y Armstrong (2004), los elementos que conforman la satisfaccion

del cliente son los siguientes:

a. Rendimiento percibido; para Philip y Keller (2012) es: “el proceso por el que
un individuo elige, organiza e interpreta la informacion que recibe para
hacerse una imagen coherente del mundo”. (p.161), por lo tanto, en este

proceso, el usuario determina y califica como recibié el producto o servicio.

b. Las expectativas; segun Escoriza (1985) es la anticipacion a un suceso o
evento futuro y la esperanza de lo que el cliente espera recibir. Las
expectativas son determinantes para el nivel de satisfaccion de los usuarios,
dado que aqui se establece la barrera donde tiene que llegar la organizacion

0 superarla.

Las expectativas son una concepcion subjetiva de los consumidores y se

construyen en base a las promesas explicitas o implicitas del servicio, éstas
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tltimas generadas por la publicidad, en otros casos se forma por la
comunicacion boca — oreja, que es concebida como una fuente de
informacion que proviene por la opinion de las experiencias de otras
personas con el servicio. La experiencia pasada, es una forma de crear una
idea de lo que se espera recibir, asi la experiencia haya sido buena o mala

durante el encuentro con el servicio.

Segun otras investigaciones realizadas, también consideran como dimensiones

gue determinan la satisfaccion del usuario:

a. Lealtad

Otta (2007) define la lealtad como un compromiso psicologico del
consumidor, donde se da importancia a los sentimientos y afectos positivos
a un producto, marca u organizacion en relacion con la experiencia y sus
necesidades. La lealtad del consumidor es consecuencia de su satisfaccion
con el producto o servicio, puesto que se ha cumplido con sus expectativas
y se va a reflejar en su preferencia al momento de tener la necesidad

nuevamente y acudir a la empresa.

b. Confianza

Anderson y Narus (1990) define la confianza como: “creencia de que la otra
parte llevard a cabo acciones que tengan resultados positivos para la
empresa, asi como no realizara acciones inesperadas que tengan
resultados negativos”. Para generar confianza en el entorno empresarial se
debe actuar con lealtad y responsabilidad con todo lo que se ha dicho que
se va hacer. “La confianza lleva a demostrar que se actia como se piensa”
(Vargas y De Vega, 2014, p.43).
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Niveles de satisfaccion del usuario

Como se ha definido, la satisfaccion es la brecha que surge de la comparacién
entre las expectativas que tiene y la percepcion sobre el producto y/o servicio recibido.

Por lo tanto, se tiene la siguiente formula:

Percepciones — Expectativas= Nivel de satisfaccion

Al determinar la diferencia de ambos conceptos, Armstrong y Kotler (2013)
expresa que: “Si el desempefio del producto es inferior a las expectativas, el cliente
gueda insatisfecho. Si el desempefio es igual a las expectativas, el cliente estara
satisfecho. Si el desempefio es superior a las expectativas, el cliente estard muy

satisfecho e incluso encantado” (p.14).

En base a esta doctrina de Kotler, se sustenta los tres niveles de satisfaccion

del cliente: Insatisfecho, satisfecho y muy satisfecho.

2.2. Antecedentes

2.2.1. Internacionales

Mufioz (2018) en su tesis denominada:

Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el distrito de educacién 12D02
Pueblo Viejo - Urdaneta, Los Rios, Ecuador, 2018, planteé por objetivo
determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario.
Investigacion de tipo descriptivo correlacional, de disefio no experimental. Se
tom6 una muestra de 95 usuarios a los cuales se les aplicO una encuesta
mediante un cuestionario, determindndose su confiabilidad a través del
coeficiente de Alfa de Cronbach. Los resultados obtenidos indican: que la

dimensién fiabilidad obtuvo el 55,8% de las respuestas, situandose en el nivel
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medio, con una influencia directa en la variable satisfaccion del usuario con un
coeficiente de Rho de Spearman de 0,173, aceptando la hipotesis de trabajo,

para las contestaciones de los usuarios del distrito de educaciéon (Mufioz, 2018).

Asimismo, Mufioz (2018) en su estudio concluy6 que la dimension seguridad
fue del 57,9%, ubicandose en el nivel medio, indicando que existe una influencia
directa en la variable satisfaccion del usuario fundados en el célculo del
coeficiente Rho de Spearman de 0,270 aceptandose la hipotesis planteada. La
dimensién capacidad de respuesta registro el 46,3% de las respuestas, con un
coeficiente Rho de Spearman de 0,159 y un nivel de significancia de 0,001
aceptandose la hipétesis respectiva. Las respuestas sobre los elementos
tangibles tuvieron un 69,5% posicionandose en el nivel medio de las respuestas,
observandose influencia en la variable satisfaccion teniendo un coeficiente Rho
de Spearman de 0,192 y un nivel de significancia de 0,001 aceptandose la

hipotesis.

Arévalo (2018) en su investigaciéon denominada:

Satisfaccion de los pacientes del Centro de Salud C, Zona 7 de la provincia del
Oro- Ecuador, tuvo como objetivo construir y analizar la relacién entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los pacientes atendidos, determinando las
dimensiones que influyen de manera significativa en la satisfaccion del paciente.
La investigacion fue cuantitativa, con enfoque mixto. Se tomé como muestra
366 pacientes a quienes se les aplicé la técnica de la encuesta basada en el
modelo SERVQUAL, midiendo su confiabilidad mediante el Alpha de Cronbach.
ademas, se empled una entrevista para recabar mayor informacién. En sus
resultados se encontré que el medio influye en el nivel de satisfaccion de los
pacientes, lo que permite determinar factores que pueden beneficiar o
imposibilitar el desarrollo de una atencion, asimismo, comprobd que existe una
relacion significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion al

paciente (Arévalo, 2018).
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El autor concluy6 que el nivel de satisfaccion de los 98 usuarios se encuentra
en el rango de muy bueno, y que los servicios de atencion han mejorado
notoriamente en comparacion hace afos atrds y que el equipo de trabajo de
todas las instituciones se encuentra correctamente alineado a los estandares

de calidad de atencion en salud hacia los pacientes. (Arévalo, 2018)

2.2.2. Nacionales

Canahuiri (2017) en su tesis denominada:

La calidad de servicio y la satisfacciéon de los contribuyentes de la Municipalidad
Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Regién Tacna, afio 2017, establecié
como objetivo determinar si existe relacion entre la Calidad del Servicio y la
Satisfaccion de los Contribuyentes de la Municipalidad Distrital Coronel
Gregorio Albarracin Lanchipa. Este estudio fue basico, con disefio no
experimental y nivel correlacional, considerandose una muestra aleatoria de
estudio de 377 contribuyentes. Mediante la técnica de encuesta se aplico el
cuestionario segun el modelo SERVPERF, constituido por 28 preguntas, con
cinco categorias de respuesta basado en la escala Likert. Se obtuvo como
resultados que la variable Calidad del Servicio como la de Satisfaccion de los
Contribuyentes son de nivel regular con un 79,1 % y 79,9 % respectivamente.
En cuanto a las dimensiones de la calidad del Servicio se alcanz6: regular nivel
de empatia con el 81,0 %; regulares elementos tangibles, con el 49,5 %; regular
capacidad de respuesta, con el 77,5 %; regular nivel de seguridad, con el 79,9
%. Concluyendo que existe relacion significativa entre la Calidad del Servicio y
la Satisfaccién del Contribuyente corroborandose con un Rho Spearman de
0,405 a un nivel del 95 % y un sig. de 0,000 existiendo relacion significativa de
las dimensiones de la variable calidad del servicio con la variable satisfaccion

de los contribuyentes.
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Benavente (2018) en su tesis titulada:

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Servicios al
Contribuyente SUNAT Puno 2018, estableci6 como objetivo determinar la
relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de
Servicios al contribuyente. Esta investigacion fue de tipo descriptiva, transversal
con disefio no experimental. Asimismo, se tomO una muestra de 83
contribuyentes atendidos durante los meses de octubre, noviembre y diciembre
del 2018, a los cuales se les aplicO una encuesta a través del disefio un
cuestionario guiado en el modelo SERVPERF, ademas se utilizé la observacion
como técnica. Se obtuvo como resultados que la calidad de servicio se relaciona
directamente con la satisfaccion del usuario, encontrandose que la correlacion
es positiva, calificando a los servicios brindados como servicios de calidad
validados por la satisfaccion superior al 80% de los encuestados. Asimismo, se
concluy6é que existe relacién positiva y significativa en las dimensiones de
fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia con la satisfaccion del usuario.
Resaltando que mientras mayor sea la calidad de servicio al usuario mayor sera

su nivel de satisfaccion.

Turbo (2019) en su tesis titulada:

Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del administrado en la
Gerencia de la Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de San
Roman, Puno 2019, estableci6 como objetivo determinar como la calidad de
servicio se relaciona con la satisfaccion en los administrados. El tipo de
investigacién fue relacional de corte transversal, tomando una muestra de 384
administrados. Para el levantamiento de informacion sobre la calidad de servicio
se empled la técnica de la encuesta con el instrumento del cuestionario
adaptado del modelo SERVPERF y del “customer experience index” para medir
la satisfaccion del usuario. Se determiné como resultados que: la dimensién

elementos tangibles de la calidad de servicio cuenta con un p-valor de 0.169 y
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un coeficiente de correlacion de 0.07, indicando que no existe una relacion
significativa entre las variables analizadas. La dimension fiabilidad posee un
coeficiente de correlacion de 0.094, expresando que no existe una relacién
significativa entre las variables, en cuanto a la capacidad de respuesta se tuvo
un coeficiente de rs=0.108 encontrando que la relacion es directa pero poco
significativa; en la dimension seguridad se identificO que no existe una relacion
significativa entre las variables y en cuanto a la empatia no existe una relacion
significativa, concluyéndose que la variable calidad de servicio y la variable
satisfaccion del administrado tienen una correlacion escasa por un coeficiente
rs= 0.117. expresando que a pesar de la falta de relacion entre las variables
existen aspectos en lo que es necesario pueda mejorar la gerencia de

administracion tributaria.

Chapilliquen (2020) realiz6 la investigacion:

La calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del usuario al Clas Chapaira —
Castilla, afio 2020, que tuvo como objetivo determinar la relacién entre la calidad
de servicio y la satisfaccién de los usuarios del Clas Chapaira, Castilla. Esta
investigacion de acuerdo a su fin fue basica, de disefio no experimental —
descriptiva — transversal correlacional. Se utiliz6 como técnica la encuesta con
el instrumento del cuestionario tomando el modelo SERVPERF constituido por
22 items, ademas, se establecié una muestra 384 usuarios, con un muestreo
probabilistico sistematico. Se hall6 como resultados que: existe una relacion
directa grande y perfecta entre los elementos tangibles de la empresa y la
satisfaccion de los usuarios, el cual se evidencia con un indice de correlacion
de r =0.726**, existe una relacién directa grande y perfecta entre la confiabilidad
y la satisfaccion de los usuarios con un indice de correlacién de r =0.849** y r
=0.530* para la dimensidén seguridad, también, se aseverd que existe una
relacion directa positiva baja entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios.

Afirmandose que existe una relacion positiva moderada y directa entre la
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variable calidad del servicio y satisfaccién de los usuarios con una correlacion
de r =0.689*.

2.2.3. Local

Cherre y Porras (2017) en su investigacion:

Calidad en el servicio y satisfaccién del cliente del Servicio de Administracion
Tributaria en la Municipalidad Provincial de Tumbes — 2017 tuvo por objetivo
describir como es la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el
Servicio de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Tumbes,
2017. La investigacion fue de tipo aplicativo - descriptivo; con disefio no
experimental, transversal. Se tuvo una poblacion de 22000 contribuyentes,
calculandose una muestra de 371, a quienes se les aplico la técnica de la
encuesta, teniendo como instrumentos el cuestionario. Se obtuvo como
resultado que: un 53% de los encuestados consideran que es buena la forma
de resolver problemas. de la institucion. El 49% de los encuestados considerd
gue es buena la forma de en qué los trabajadores brindan el servicio y que
siempre estan dispuestos a ayudar, un 45 % de encuestados, indica que el
acceso de los contribuyentes al pago de tributos mediante convenios y/o
facilidades de pago es inadecuado; para un 57%, la tangibilidad de la
modernidad de los equipos también, para el 49%, la accesibilidad y comodidad
de las instalaciones, el 47 % de los trabajadores estan preparados para
responder cualquier inquietud del contribuyente, un 45% considera que el
tiempo que esperan para ser atendidos no es el adecuado, el 45 % considera
gue los trabajadores estan preparados para brindar un servicio de calidad.
Concluyendo que la Calidad del servicio en la Administracién Tributaria en la
Municipalidad Provincial de Tumbes es buena y la satisfaccion del cliente es

favorable.
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Dios y Nole (2018) en su investigacion titulada:

Calidad del servicio y nivel de satisfaccion de los usuarios del hospital Carlos
Alberto Cortez Jimenez, Tumbes 2017, estableci6 como objetivo describir la
calidad del servicio y el nivel de satisfaccidén de los usuarios del Hospital Carlos
Alberto Cortez Jiménez, Tumbes, 2017. Su investigacion fue de descriptiva, con
disefio no experimental, de corte transversal. La poblacion estuvo conformada
por 8,095 asegurados, del cual se obtuvo una muestra representativa de 351
usuarios a quienes se les aplicé una encuesta mediante la aplicacién de dos
cuestionarios uno para cada variable respectivamente y se determiné su validez

mediante el alfa de Cronbach.

En sus resultados se evidencié que la fiabilidad y seguridad en los usuarios del
hospital, es regular en promedio del 36%, por otro lado, la capacidad de
respuesta y empatia de los usuarios del hospital es regular en un promedio de
35%. Por lo tanto, se identific6 que la calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion es regular en los usuarios del hospital Carlos Alberto Cortez
Jiménez, Tumbes, 2017, rechazandose la hipotesis en estudio. (Dios y Nole,
2018)

Calderdn y Lépez (2018) en su tesis denominada:

Influencia de la calidad del servicio en la satisfaccién de los clientes de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Piura Agencia Tumbes, 2018, tuvo por objetivo
determinar de qué manera influye la calidad del servicio en la satisfaccién de
los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura — Agencia
Tumbes. El tipo de investigacion fue cuantitativa, descriptiva con disefio de corte
transversal. Se tuvo una muestra de 41 trabajadores y otra de 94 clientes por
medio de las técnicas del muestreo aleatorio simple. Se aplico la técnica de la
encuesta con dos cuestionarios de 15 preguntas cada uno en escala de Likert

utilizando el coeficiente de correlacion Spearman.

35



Dentro de sus resultados de determiné la calidad del servicio influy6é en la
satisfaccion de los clientes, determinada por el Rho de Spearman de 0, 575,
obteniendo una correlacion positiva media; asimismo, la confiabilidad tuvo
influencia en la satisfaccibn de los clientes, comprobada por el Rho de
Spearman del 0,636, obteniendo una correlacion positiva media. Por otro lado,
la seguridad tuvo una influencia en la satisfaccion de los clientes, establecida
por el Rho de Spearman del 0,480; determinandose que existe correlacion
positiva débil; y la empatia tuvo influencia en la satisfaccion de los clientes,
determinada por el Rho de Spearman del 0,451, corroborandose su influencia
en un rango de 7 a 10 puntos con una empatia del 43,9%, y la satisfaccion de

los clientes con el 39,7% (Calderdn y Lopez, 2019).

Sandoval (2019) en su tesis denominada:

Calidad de la atencion y su incidencia en la satisfaccion del usuario de los
servicios de Emergencia del Hospital Il EsSalud, Tumbes. Plane6 por objetivo
determinar la influencia de la calidad de la atencion en la satisfaccion del usuario
de los servicios de Emergencia. La metodologia fue de disefio descriptivo
correlacional, de caracter cuantitativa, no experimental, transversal con una
muestra aleatoria promedio de 145 pacientes, a los cuales se les aplic6 dos
cuestionarios al entrar y salir del servicio de emergencia con respuestas en
escala de Likert para lo cual, la veracidad y confiabilidad fueron medidos por el
Alfa de Cronbach. Se obtuvo como resultados que existié influencia de la
calidad de la atencion en la satisfaccion del usuario con un nivel alto del 55,2%
y la satisfaccion del usuario obtuvo un nivel regular con el 54,5% de los
entrevistados. En la influencia de la dimension fiabilidad tuvo como respuesta

un nivel alto con el 51,0% de aceptaciéon de los usuarios.

En la dimension capacidad de respuesta tuvo un 48,3% de las intervenciones
con un nivel alto e influencia en la satisfaccion del usuario de nivel medio.

Ademas, se aprecid que la influencia de la dimensién seguridad y competencia
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gue midio la atencion adecuada, el orden de llegada, y el horario de atencién
de los usuarios tuvieron un 61,4% de las respuestas con un nivel de influencia
alta en la satisfaccion del usuario. La influencia de la dimension elementos
tangibles tuvieron respuestas del 52,4% para el nivel alto, con una influencia en
la satisfaccion del usuario de nivel alto con el 41,4% de las respuestas.
(Sandoval, 2019)

2.3. Definicion de términos basicos

Administracion tributaria

Es una organizacion delegada por el estado de una nacion, con la finalidad
administrar, fiscalizar, controlar el trafico internacional de mercancias y recaudar los
tributos internos, con excepcién de los municipales, y desarrollar las mismas funciones
respecto de las aportaciones al Seguro Social de Salud (ESSALUD) y a la Oficina de
Normalizacién Previsional. (Reglamento de Organizacién y Funciones — ROF
Sistematizado SUNAT, 2014)

Atencion

Aquel servicio que prestan las empresas de servicios o productos a sus clientes,
en caso que estos necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes
sobre el producto o servicio en cuestion, solicitar informacién adicional, solicitar
servicio técnico, entre las principales opciones que ofrece este sector (Keller, 2006).

Capacidad

“Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto o

servicio que cumple los requisitos para el cliente” (Gémez, 2014, p.1).
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Fidelizacion
"La propension a comprar la misma marca o frecuentar el mismo

establecimiento para satisfacer una misma necesidad" (Grande, 1996, p.161).

Lealtad

“Disposicion de un cliente para continuar visitando a una empresa por un largo
plazo, preferiblemente de manera exclusiva y recomendando sus productos a sus

amigos y socios” (Lovelock y Wirtz, 2009, p.359).

Necesidades

“Es la diferencia o discrepancia entre el estado real y el deseado. Esta
experiencia puede ser de naturaleza biolégica o social” (Fischer y Espejo, 2011,
p.81).
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. MATERIALES Y METODOS

3.1. Hipbtesis

Hipotesis general

Hi. La influencia de la calidad de servicio es positiva en la satisfaccion de los usuarios

en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022.

Ho: La influencia de la calidad de servicio no es positiva en la satisfaccion de los
usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022.

Hipotesis especificas

Hipo6tesis especifica 1
H:. La influencia de los elementos tangibles es positiva en la satisfaccion de los

usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022.

Hipotesis especifica 2
H:: La influencia de la fiabilidad es positiva en la satisfaccion de los usuarios en
el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022.

Hipotesis especifica 3

H:: La influencia de la capacidad de respuesta es positiva en la satisfaccion de

los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022.
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Hipotesis especifica 4
Hi:: La influencia de la seguridad es positiva en la satisfaccion de los usuarios

en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022.

Hipotesis especifica 5
H:. La influencia de la empatia es positiva en la satisfaccion de los usuarios en
el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022.

3.2. Tipo de estudio, disefio y prueba de hipotesis

A. Tipo de estudio

La presente investigacion fue aplicada, puesto que, utilizé los fundamentos
tedricos respecto a las dimensiones de las variables: calidad de servicio y satisfaccion
del usuario para identificar y solucionar los problemas presentados. Al respecto Baena
(2017) indica que la investigacion aplicada: “concentra su atencion en las posibilidades
concretas de llevar a la practica las teorias generales, y destina sus esfuerzos a
resolver las necesidades que se plantean la sociedad y los hombres” (p.18).

Este estudio fue de tipo descriptivo - correlacional dado que detall6 las
caracteristicas y dimensiones de las variables calidad de servicio y satisfaccion del
usuario segun lo observado, ademas, midié la relaciébn entre ambas. Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) manifiestan que: “este tipo de estudios tiene como
finalidad conocer la relacidon o grado de asociacion que exista entre dos o mas
conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular’ (p.92).
Asimismo, fue explicativa porque determind la relacion causal de las variables en
estudio, encontrando las causas que lo originan. Segun Carrasco (2019), indica que la
investigacién explicativa “responde el porqué de los hechos, identificando las
caracteristicas, cualidades y propiedades de las variables, determinando las causas y

efectos, mediante la prueba de hipotesis”.
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B. Disefio

En este estudio se empled el disefio no experimental dado que no se altero las
variables de la investigacion: calidad de servicio y satisfaccion. Ante ello, Morlote y
Celiseo (2004) expresan gque este disefio: “se basa mas en la observacién que en la
manipulacion intencionada de variables” (p.83). Asimismo, fue transversal, que segun
Bernal (2016) es: “aquella en la cual se obtiene informacién del objeto de estudio
poblacién o muestra, una unica vez en un momento dado” (p.123), siendo en este

estudio el periodo del afio 2022.

Ox =—
m — R

Oy
Donde:
M = Muestra
Ox = Variable 1 (Calidad de servicio)
Oy = Variable 2 (Satisfaccion del usuario)
R = Relacién de las variables de estudio

3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacion
Arias (2012) indica que la poblacion es: “un conjunto finito o infinito de elementos

con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la

investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio”
(p.81).
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Ante lo expuesto, la poblacién comprendio a los usuarios del CSC Tumbes, que
acudieron a solicitar los servicios de orientacion, tramites de RUC y mesa de partes
durante el periodo de enero a junio del afio 2022, siendo un total de 23 455, los cuales

fueron distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 1: Usuarios atendidos en el CSC Tumbes

Servicio Usuarios
Orientacion 13324
Tramites 9512
Mesa de partes 619

Fuente: Centro de Servicios al Contribuyente - Tumbes

Muestra
Segun Carrasco (2005) una muestra es:

Una parte o fragmento representativo de la poblacidn, cuyas caracteristicas
esenciales son la de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal manera que los
resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los

elementos que conforman dicha poblacién. (p.236)

En este sentido, para determinar la muestra se aplicé la formula para
poblaciones finitas que seguln Arias (2012) es: “la agrupacion en la que se conoce la
cantidad de unidades que la integran. Ademas, existe un registro documental de dichas
unidades” (p.82). Conociéndose que la poblacion estuvo conformada por 23 455
usuarios segun la base de datos proporcionada por la institucion, se aplicé la

siguiente férmula:

Zz*p*q*N
_(N—l)E2+Z*p*q

n
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Donde:

n: Tamafio de la muestra

Z: indice de confiabilidad de 1.96

p: Probabilidad de éxito (0.5)

g: Probabilidad de fracaso (0.5)

e: Error permisible (0.06)

N: Poblacién constituida por 23 455 usuarios.

(1.96)% * 0.5 = 0.5 = 23 455

™ = (23455 — 1)(0.06)% + (1.96) * 0.5 * 0.5

El tamafio de la muestra de este estudio fue de 265 usuarios.
Asimismo, se determind una muestra estratificada proporcional para identificar la

cantidad exacta de usuarios a encuestar segun el tipo de servicio recibido:

Obteniendo la siguiente distribucion:

Tabla 2: Muestra estratificada

o » Muestra
Servicio  Poblacion % _
Proporcional

Orientacion 13324 57% 151
Tramites 9512 41% 107
Mesa de

619 3% 7
partes
Total 23455 100% 265

Fuente: Centro de Servicios al Contribuyente - Tumbes

43



Muestreo

Para determinar la muestra del presente estudio se utiliz6 la técnica del
muestreo probabilistico. Segun Boza, Pérez y Ledn (2016) este tipo de muestreo:
“se caracteriza porque, para formar la muestra, cada unidad poblacional tiene una
probabilidad de ser seleccionada” (p.15). Ademas, sera de tipo aleatorio simple, que
Carrasco (2005) senala: “todos los elementos de la poblacién tienen la misma
probabilidad de ser elegidos para ser parte de la muestra” (p.241), puesto que todos
los contribuyentes que han sido atendidos en el CSC Tumbes tuvieron la misma

probabilidad ser elegidos para la aplicacion del instrumento.

Ademas, cabe resaltar que se empleé el muestreo aleatorio estratificado
proporcional, que segun Rios (2020) es: “donde la poblacion se divide en grupos
homogéneos o estratos y se seleccionan aleatoriamente los elementos de la muestra
dentro de cada estrato” (p.301), puesto que se agruparon a los usuarios atendidos,
segun el servicio solicitado: tramite, orientacion y mesa de partes, aplicando las
encuestas a: 151 usuarios que solicitaron orientacion, 107 de trdmites y 7 usuarios de
mesa de partes; en los exteriores de las instalaciones del Centro de Servicios al

Contribuyente en el turno matutino, dado que hay mayor afluencia de usuarios.

En lo que respecta al criterio de seleccion de la muestra, se ha incluido a todos
los usuarios del Centro de Servicios Tumbes, hombres y mujeres mayores de 18 afos

y menores de 70.

3.4. Meétodos, técnicas e instrumentos

Métodos

Baena (2017) manifiesta que un método “es el procedimiento o serie de pasos
que nos llevan a la obtencion de conocimientos sistematizados” (p.51). En tal sentido,

esta investigacion aplico el método inductivo y deductivo.
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Deductivo

Pérez, Pérez y Seca (2020) definen al método deductivo como:

“un proceso logico mediante el cual se infieren conclusiones a partir de algunas
premisas. Es estrictamente un método de demostracién porque se parte de una
afirmacién considerada verdadera, luego, se observan casos particulares
gue permiten ratificar la verdad de la premisa inicial y la conclusion consiste en
la afirmacion (corroboracion) o negacion (refutacién) de la verdad de la premisa

a partir de esa confrontacion con los datos” (p.32).

En este estudio se emple6é el método deductivo, dado que a través de las
definiciones y modelo establecido por Cronin y Taylor (1994) se describi6 la calidad de
servicio en el CSC Tumbes segun la percepcion de los usuarios, asimismo, se
determind la influencia en la satisfaccion de los usuarios teniendo como fundamento
las definiciones y premisas establecidas por Philip y Keller (2012), permitiendo
contrastar el estado del arte con la informacion obtenida plasmandose en

conclusiones.

Inductivo

Para Munch y Angeles (2012) el método inductivo: “es un proceso en el que, a
partir del estudio de casos particulares, se obtienen conclusiones o leyes universales
gue explican o relacionan los fenédmenos estudiados” (p.15). A través de este método,
se explico las dimensiones de la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion
de los usuarios en el Centro de Servicio al Contribuyente Tumbes, mediante la
evaluacion de sus patrones de conducta y de los colaboradores que intervienen en el
servicio, para establecer conclusiones que dieron respuesta a interrogantes

presentadas.
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Analitico

Bernal (2016) indica que: “consiste en descomponer un objeto de estudio,

separando cada una de las partes del todo para estudiarlas en forma individual”.

En esta investigacion se descompuso las variables en estudio: calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en dimensiones e indicadores para estudiar y
comprender mejor su comportamiento e influencia a través de la interpretacion y
discusion de los resultados obtenidos contrastando la informacion con los

antecedentes y fundamentos tedricos.

Cuantitativo

Arias (2012) manifiesta que la investigacion cuantitativa se emplea cuando:

El objetivo es describir ciertas caracteristicas de un grupo mediante la aplicacion
de un cuestionario, el andlisis estadistico mas elemental radica en la
elaboracion de una tabla de distribucidon de frecuencias absolutas y relativas o

porcentajes, para luego generar un grafico a partir de dicha tabla (p.136).

Se utilizé este enfoque, puesto que las variables en estudio son ordinales, es
decir, indican cualidades que pueden ser expresadas con palabras y cuyas categorias
se ordenaran jerarquicamente, ademas, se empledé la escala de Likert para la
valoracion de los cuestionarios de ambas variables: De acuerdo (3), indeciso (2) y en
desacuerdo (1), por lo tanto, los datos obtenidos se tabularon en tablas de frecuencia

y gréaficos para su interpretacion.
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Técnicas

La encuesta

Segun Nifio (2019) la encuesta: “es una técnica que permite la recoleccion de
datos que proporcionan los individuos de una poblacion o mas comunmente de una
muestra, para identificar sus opiniones, apreciaciones, puntos de vista, actitudes,
intereses o0 experiencias, entre otros aspectos, mediante la aplicacion de cuestionarios
técnicamente disefiados para tal fin” (p.64). De tal manera, se utiliz6 la encuesta para
recabar informacién respecto a la percepcion de los usuarios sobre las dimensiones
de la calidad de servicio en el Centro de Servicios al Contribuyente y determinar su
influencia en la satisfaccion del usuario, necesitando un promedio de 4 minutos por

cada cuestionario.

Analisis documental

Bernal (2016) explica que el analisis documental es: “el proceso de indagacion
mediante la revision de diversos documentos, fuentes de informacion de un
determinado objeto de investigacion como historias de vida, diarios, archivos
institucionales o personales, etc” (p.256). Para lo cual, se recurrié a la basqueda y
andlisis de amplia bibliografia vinculada a las variables: calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en libros, articulos de revistas, informes, investigaciones
anteriores referentes al tema, registros, reportes, entre otros. Permitiendo tener una

vision holistica del tema para la elaboracion de la discusion y conclusiones respectivas.
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Instrumentos

Para aplicar técnicas de investigacion al presente estudio es importante
determinar los instrumentos que se utilizaran. Estos, segun Morlote y Celiseo (2004)
son: “cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los fendmenos
y extraer de ellos informacion” (p.99). Por lo tanto, se us6 como instrumentos el
cuestionario y las fichas bibliogréaficas, siendo los medios para aplicar las técnicas

correctamente y recabar la informacion

Cuestionario

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan que el cuestionario: “consiste
en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir” (p.217). En este
estudio, se emplearan 2 cuestionarios. El primero con 3 preguntas por cada dimensién
de la variable calidad de servicio, tomando como referencia el modelo “SERVPERF’,
teniendo un total de 15 preguntas, en tal sentido, se empleé la escala de Likert con la
valoracion del 1 al 3, el segundo cuestionario, con 5 preguntas por cada dimensién
gue permitid agrupar los resultados en tres niveles de satisfaccion del usuario:
insatisfecho, satisfecho y muy satisfecho. Ambos cuestionarios, fueron validados a

través del alfa de Cronbach (Ver Anexo 5y 6).

Fichas bibliograficas

Alazraki (2007) define la ficha bibliografica como: “un documento breve que
contiene la informaciéon clave de un texto utilizado en una investigacion. Puede
referirse a un articulo, libro o capitulos de este” (p.84). Por ende, se empled fichas
bibliogréaficas con el fin de sintetizar la informacion recopilada a través de las diversas

fuentes, asimismo, se analizo los datos de los registros obtenidos (Ver Anexo 7)
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3.5. Procesamiento y andlisis de datos

Procesamiento de datos

Se catalog0 las alternativas de los cuestionarios a través de la escala de Likert,
teniendo una valoracion del 1 al 3, luego se determindé la confiabilidad del instrumento
mediante el Alfa de Cronbach, y se traslado6 los datos al programa estadistico SPSS
para obtener un coeficiente. Teniendo un coeficiente aceptable, se aplicaron las
encuestas respectivas a la muestra de 265 usuarios segun el estrato proporcional
respectivo y se procedid a recoger los datos a través del instrumento empleado
(cuestionario), el cual fue aplicado en el turno matutino, dado que hay mas afluencia
de usuarios. Estos datos, se ubicaron en una hoja de Excel verificando el traslado
correcto para procesarlos y representarlos de forma sistemética a través de tablas

teniendo como referencia la codificacién de cada variable en estudio.

Analisis de datos

La informacion recopilada se organizé en tablas que permitieron realizar la
discusion respectiva tomando como referencia los resultados obtenidos en otras
investigaciones de la misma indole plasmado en los antecedentes, asimismo, se refutd
los resultados con el estado del arte y se utilizo la prueba de hip6tesis mediante el
grado de significancia y la correlacion de las variables a través del coeficiente de Rho

Spearman, permitiendo dar respuesta los objetivos planteados.
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3.6. Confiabilidad y analisis del instrumento

Anadlisis de confiabilidad

“

Segun Bernal (2016) la confiabilidad del instrumento se refiere: “a la
consistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando se les
examina en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios” (p.246), es decir, la
capacidad del instrumento para arrojar resultados congruentes al aplicarlo por segunda

vez en circunstancias parecidas.

En nuestro estudio, se aplicé el Alfa de Cronbach para determinar la
confiabilidad del instrumento, que segun Palella y Martins (2012): “mide la confiabilidad
a partir de la consistencia interna de los items, entendiendo por tal, el grado en que los

items de una escala se correlacionan entre si” (p.169).

Tabla 3: Criterios de decisién para la confiabilidad de un instrumento

Rango Confiabilidad
081-1 Muy alta
0.61 - 0.80 Alta
0.41-0.60 Media
0.21-0.40 Baja
0-0.20 Muy baja

Fuente: Tomado de Palellay Martins (2012)

Segun indica Palella y Martins (2012), se considera un cuestionario de alta

confiabilidad a partir de 0.61 como coeficiente obtenido.

En el presente estudio, para calcular la confiabilidad del cuestionario para la
variable calidad de servicio se le aplic6 a una muestra piloto conformada por 20

usuarios obteniéndose un coeficiente de 0.837.
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Tabla 4: Coeficiente de Calidad de servicio

Alfade Cronbach N° de elementos
0.837 20

Fuente: Encuesta

El cuestionario aplicado para determinar el nivel de satisfaccion a una muestra
piloto de 20 usuarios, arrojé un coeficiente de 0.805, por lo tanto, ambos cuestionarios

son confiables para su aplicacion.

Tabla 5: Coeficiente de Satisfaccion del usuario

Alfade Cronbach N° de elementos
0.805 20

Fuente: Encuesta

Validez del instrumento

Segun Hernandez y Mendoza (2018) la validez es: “el grado en que un
instrumento en verdad mide la variable que se busca medir. Se logra cuando se
demuestra que el instrumento refleja el concepto abstracto a través de sus indicadores

empiricos”.

En la presente investigacion los instrumentos fueron validados a través de
criterios de dos docentes y expertos en el tema de la Universidad Nacional de Tumbes,
escuela profesional de administracion, quienes determinaron la validez de los

instrumentos. A continuacion, se presentan los resultados:

Tabla 6: Validacion del instrumento

Validador Resultados
Mg. Guerrero Garcia Galvani Aplicable
Mg. Infante Carrillo Rubén Edgardo Aplicable
Dr. Garay Canales Henry Bernardo Aplicable

Fuente: Constancia de validacion de instrumentos.
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3.7. Definicién y operacionalizaciéon

Variable 1: Calidad de servicio

Definicion conceptual

Segun Gronroos (1994) la calidad de servicio es: “la totalidad de los rasgos y
las caracteristicas de un producto o servicio que se refieren a su capacidad de

satisfacer necesidades expresadas o explicitas” (p.12).

Definicién operacional

Se describio la variable calidad de servicio a través de la evaluacion de 5
dimensiones: Elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y
empatia, permitiendo determinar la percepcion de los usuarios en el Centro de
Servicios al Contribuyente Tumbes. Para ello se adapt6 el cuestionario del modelo
SERPERF calificandose con la escala de Likert en una valoracion del 1 al 3 teniendo:

En desacuerdo (1), Indeciso (2) y De acuerdo (3).

Tabla 7: Dimensiones e indicadores de Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores Items
Elementos tangibles Instalaciones, equipos, apariencia del personal. 1,2,3,
Fiabilidad Entrega de lo prometido, errores en el servicio, 45,6

atencion preferencial.

Capacidad de Disposicion del colaborador, comprension de 7,8,9
respuesta necesidades y tiempo de atencion.
Seguridad Confianza, percepcién de seguridad y 10,11,12

conocimientos.
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Empatia Amabilidad, claridad de lenguaje y preocupaciéon  13,14,15

por los intereses de los usuarios.

Fuente: Cuestionario adaptado del modelo SERVPERF.
Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicién conceptual

Armstrong y Kotler (2013) definen la satisfaccion del cliente como: “la medida
en la cual el desempefio percibido de un producto es igual a las expectativas del
comprador” (p.14).
Definicion Operacional

Se midio la variable satisfaccion del usuario a través de sus 3 dimensiones:
rendimiento percibido, confianza y lealtad que se plasmaran mediante un cuestionario
gue sera medido con la escala de Likert en una valoracion de 1 al 3: En desacuerdo

(1), Indeciso (2) y de acuerdo (3).

Tabla 8:Dimensiones e indicadores de Satisfaccién del usuario.

Dimensiones Indicadores Items
o Dudas resueltas, capacidad de atencion,

Rendimiento ) .

. tiempo de espera y complejidad del 12,34
percibido .

servicio.
Intereses del usuario, atencion,

Confianza comunicacién y recomendacion del 5,6,7,8

servicio.

Expectativas, compromiso tributario,
Lealtad S 9,10,11,12.
fidelizacion y Post contacto.

Fuente: Cuestionario
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Para el objetivo general: Determinar la influencia de la calidad de servicio en
la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT
Tumbes 2022.

Tabla 9: Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccién de los usuarios

_ Calidad de servicio Satisfaccion del usuario
Nivel Puntuacién N° Enc. % Nivel Puntuacion N° Enc. %
Alta 35-45 254  95.85% Muy satisfecho 29 - 36 248  93.58%
Media 25-34 10 3.77% Satisfecho 20 - 28 13 4.91%
Baja 15-24 1 0.38% Insatisfecho 12-19 4 1.51%
Total 265 100% Total 265 100%

Fuente: Cuestionario

En la tabla 9, se evidencia que el 95.85% de los usuarios encuestados en el
CSC, perciben que la institucion ofrece alta calidad de servicio segun sus dimensiones
evaluadas: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Por otro lado, el 3.77% considera que la calidad de servicio es media,
demostrandose influencia con la satisfaccion del usuario pues el 93.58% de los
encuestados manifiesta encontrarse muy satisfecho con el servicio prestado y el 4.91%
se encuentra satisfecho. Por lo tanto, un servicio de calidad satisface las expectativas

del usuario.
Prueba de hipotesis para el objetivo general: La influencia de la calidad de

servicio es significativa en la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al
Contribuyente SUNAT Tumbes 2022.
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Tabla 10: Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccidon del usuario

Calidad de Satisfaccion
servicio del usuario

Coeficiente de

Calidad de correlacién 1,000 282
Servicio Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 265 265
Spearman Coeficiente de o
Satisfaccion correlacion ,282 1,000
del usuario Sig. (bilateral) ,000 :
N 265 265

Fuente: Encuesta

El computo del Rho de Spearman de 0,282 indica una correlacién y/o asociacion
positiva débil entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario,

rechazandose la hipotesis alterna del objetivo general.

Para el objetivo especifico 1: Determinar la influencia de los elementos
tangibles en la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente
SUNAT Tumbes 2022.

Tabla 11: Influencia de los elementos tangibles en la satisfaccion de los usuarios

. Elementos tangibles Satisfaccién del usuario
Nivel Puntuacion N° Enc. % Nivel Puntuacion N° Enc. %
Alta 7-9 263  99.25% Muy satisfecho 29 - 36 248  93.58%
Media 5-6 2 0.75% Satisfecho 20 - 28 13 4.91%
Baja 3-4 0 0.00% Insatisfecho 12-19 4 1.51%
Total 265 100% 265 100%

Fuente: Cuestionario

En la tabla 11, se muestra que el 99.25% de los usuarios encuestados
manifestaron que los elementos tangibles conformados por: infraestructura, equipos,
mobiliario y vestimenta del personal que miden la calidad de servicio se encuentran en

un nivel alto, asimismo, un 0.75% manifestdé que se encuentran en un nivel medio,
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evidenciandose influencia en la satisfaccion del usuario con el 93.58%. Por lo tanto,

los factores fisicos que acompafan el servicio transmiten comodidad al usuario
durante su atencion.

Prueba de hipo6tesis para el objetivo especifico 1: La influencia de los
elementos tangibles es significativa en la satisfaccion de los usuarios en el Centro de
Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022.

Tabla 12: Correlacidon entre los elementos tangibles y satisfaccion de los
usuarios

Elementos Satisfaccion

tangibles del usuario

Coeficiente de 4 55 046
Elementos correlacion
tangibles Sig. (bilateral) 455

Rho de N 265 265
Spearman Coeficiente de
Satisfaccion correlacion 046 1.000
del usuario Sig. (bilateral) 455
N 265 265

Fuente: Encuesta

Con un Rho de Spearman de 0,046 se corrobora una correlacién y/o asociacion
positiva muy débil entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion del usuario,

por lo tanto, se rechaza la hipétesis alternativa del objetivo especifico 1.

Para el objetivo especifico 2: Determinar la influencia de la fiabilidad en la
satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes
2022.
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Tabla 13: Influencia de la fiabilidad en la satisfaccién de los usuarios

. Fiabilidad Satisfaccion del usuario
Nivel Puntuacion N° Enc. % Nivel Puntuacion N° Enc. %
Alta 7-9 252  95.09% Muy satisfecho 29 - 36 248  93.58%
Media 5-6 11 4.15% Satisfecho 20 - 28 13 4.91%
Baja 3-4 2 0.75% Insatisfecho 12-19 4 1.51%
Total 265 100% 265 100%

Fuente: Encuesta

En esta tabla se muestra que la dimension fiabilidad compuesta por: la entrega
de lo prometido, los errores en el servicio y la atencién preferencial, tuvo un nivel alto
con el 95.09% de las respuestas de los encuestados y el 4.15% indicaron un nivel
medio, con influencia en la satisfaccion del usuario mostrandose que el 93.58% se
encuentra muy satisfecho, el 4.91% manifestd sentirse satisfecho y el 1.51% se

encuentra insatisfecho.

Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 2: La influencia la fiabilidad
es significativa en la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al
Contribuyente SUNAT Tumbes 2022.

Tabla 14: Correlacion entre la fiabilidad y satisfaccidon de los usuarios

Fiabilidad Sausfaccion
del usuario
Coeficiente de "
., 1.000 ,265
o correlacion
Fiabilidad Sig. (bilateral) 000
Rho de N 265 265
Spearman Coeficiente de "
_ _ - ,265 1.000
Satisfaccion correlacion
del usuario Sig. (bilateral) .000
N 265 265

Fuente: Encuesta
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Con el computo del Rho de Spearman de 0,265 se corrobora que existe
influencia positiva débil entre la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion del

usuario, en consecuencia, se rechaza la hipétesis alternativa del objetivo especifico 2.
Para el objetivo especifico 3: Determinar la influencia de la capacidad de
respuesta en la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente

SUNAT Tumbes 2022.

Tabla 15: Influencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccion de los

usuarios
. Capacidad de respuesta Satisfaccion del usuario
Nivel Puntuacion N° Enc. % Nivel Puntuacion N° Enc.
Alta 7-9 256 96.60% Muy satisfecho 29 - 36 248 93.58%
Media 5-6 4 1.51% Satisfecho 20 - 28 13 4.91%
Baja 3-4 5 1.89% Insatisfecho 12-19 4 1.51%
Total 265 100% 265 100%

Fuente: Encuesta

Se observa que la dimension capacidad de respuesta estructurada por: la
disposicion del colaborador para ayudar al usuario, la facil comprension de
necesidades y el tiempo de atencion, tuvo como respuesta un nivel alto del 96.60% de
los encuestados, el 1.51% indicaron un nivel medio y otro 1.89% manifesté un nivel
bajo, con influencia en la satisfaccion del usuario mostrandose que el 93.58% se
encuentra muy satisfecho y el 4.91% manifestd sentirse satisfecho.

Prueba de hipo6tesis para el objetivo especifico 3: La influencia de la
capacidad de respuesta es positiva y significativa en la satisfaccién de los usuarios en
el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022.
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Tabla 16:Correlacion entre la capacidad de respuesta y satisfacciéon de los

usuarios
Capacidad de Satisfaccion del
respuesta usuario
Capacidad de Coef|C|ent_e, 1.000 306"
respuesta de correlacion
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 265 265
Spearman . 5 Coeﬁment_e, 306" 1.000
Satisfaccion del de correlacion
usuario Sig. (bilateral) .000
N 265 265

Fuente: Encuesta

Con un Rho de Spearman de 0,306, se evidencio una influencia positiva débil

entre la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del usuario,

rechazandose la hipotesis alternativa del objetivo especifico 3.

Para el objetivo especifico 4: Determinar la influencia de la seguridad en la

satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes

2022.

Tabla 17: Influencia de la seguridad en la satisfaccion de los usuarios.

_ Seguridad Satisfaccion del usuario
Nivel Puntuacion N° Enc. % Nivel Puntuacion N° Enc. %
Alta 7-9 257 96.98% Muy satisfecho 29 - 36 248  93.58%
Media 5-6 7 2.64% Satisfecho 20 - 28 13 4.91%
Baja 3-4 1 0.38% Insatisfecho 12-19 4 1.51%
Total 265 100% 265 100%

Fuente: Cuestionario

En la tabla 17, se indica que el 96.98% de los usuarios encuestados

manifestaron que la dimension seguridad que refleja la: Confianza, percepcion de
seguridad y conocimientos del personal, miden la calidad de servicio encontrandose
en un nivel alto, asimismo, 2.64% manifestd que se encuentra en un nivel medio,
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evidenciandose influencia en la satisfaccion del usuario pues el 93.58% se encuentra

muy satisfecho y el 4.91% se encuentra satisfecho.
Prueba de hipé6tesis para el objetivo especifico 4: La influencia de la
seguridad es positiva y significativa en la satisfaccién de los usuarios en el Centro de

Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022.

Tabla 18: Correlacion entre la seguridad y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion

Seguridad del usuario
Seguridad Coef|C|ent.e, de 1.000 185"
correlacion
Sig. (bilateral) .003
Rho de N 265 265
Spearman Satlsfacm_on Coeﬁment_e: de 185" 1.000
del usuario correlacion
Sig. (bilateral) .003
N 265 265

Fuente: Encuesta

Obteniéndose un Rho de Spearman de 0,185 se corrobora una correlaciéon y/o
asociatividad positiva muy débil entre la dimensidn seguridad y la variable satisfaccion
del usuario, ademas, se obtuvo un nivel de significancia de 0.003<0.05, aceptandose

la hip6tesis alternativa del objetivo especifico 4.

Para el objetivo especifico 5: Determinar la influencia de la empatia en la
satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes
2022.
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Tabla 19:Influencia de la empatia en la satisfaccion de los usuarios

_ Empatia Satisfaccion del usuario
Nivel Puntuacion N° Enc. % Nivel Puntuacion N° Enc. %
Alta 7-9 254  80.89% Muy satisfecho 29 - 36 248  93.58%
Media 5-6 42 13.38% Satisfecho 20 - 28 13 4.91%
Baja 3-4 18 5.73% Insatisfecho 12-19 4 1.51%
Total 314 100% 265 100%

Fuente: Cuestionario

Se aprecia en la tabla 19 que la dimension empatia que mide: la amabilidad del
personal, la claridad de lenguaje y la preocupacién por los intereses de los usuarios,
tuvo un nivel alto con el 80.89% de las respuestas de los usuarios encuestados, el
13.38% se ubicaron en un nivel medio y el 5.73% manifesto un nivel bajo, con influencia
en la satisfaccion del usuario mostrandose que el 93.58% se encuentra muy satisfecho

y el 4.91% manifesto sentirse satisfecho.
Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 5: La influencia de la empatia
es positiva y significativa en la satisfaccién de los usuarios en el Centro de Servicios

al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022.

Tabla 20: Correlacion entre la empatia y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion

Empatia del usuario
Empatia Coeficiente
de 1.000 ,163™
correlacion
Sig.
(bilateral) 008
Rho de N 265 265
Spearman Satisfaccion Coeficiente
del usuario de ,163™ 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) 008
N 265 265

Fuente: Cuestionario
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Teniendo un Rho de Spearman de 0,163 se evidencia que existe correlacion y/o
asociacion positiva muy débil entre las variables empatia y satisfaccion del usuario,
con un nivel de significancia de 008<0.05, se acepta la hipétesis alternativa del objetivo

especifico.

4.2. Discusioén

En cuanto al objetivo general: Determinar la influencia de la calidad de servicio
en la satisfaccién de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT
Tumbes. Parasuraman et al. (1993) explica la calidad de servicio como la opinién que
expresa el usuario producto de la discrepancia entre sus expectativas del servicio y las
percepciones adquiridas de la institucion, por lo tanto, el servicio va acompafiado de
un conjunto de caracteristicas y atributos que el usuario define como buenos para un
servicio de calidad. En contraste, Kotler y Keller (2012) manifiestan que la satisfaccion
del usuario es el estado de placer o bienestar con el servicio recibido, el cual es

determinante para su fidelizacion.

En la investigacion se encontr6 que la variable calidad de servicio que
comprende las dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia tuvo un nivel alto con el 95.85% de las respuestas, asimismo, el
93.58% de los usuarios se encontraron muy satisfechos. Teniendo un rho de
Spearman de 0.282 se determind una correlacion y/o asociacion positiva débil entre
las variables, puesto que, durante la investigacion se identificé que aunque el personal
esta capacitado para proporcionar un servicio de calidad, conoce los protocolos y
procesos de atencion, ademds, posee buenas instalaciones, equipos y personal
uniformado para la atencion, sus normas tributarias son rigidas afectando a los
contribuyentes, quienes al acercarse a las instalaciones no reciben soluciones
oportunas ante el cierre de sus negocios o multas, ademas, las tasas de intereses por
multas son bastante altas y los usuarios aun no se adaptan a sus medios de
comunicacion digitales, afectando la percepcidén que tienen de la institucion, pues no

termina de cumplir con sus expectativas de calidad.
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Los hallazgos de Turbo (2019) en su tesis denominada: Calidad de servicio y
su relacion con la satisfaccion del administrado en la Gerencia de la Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de San Roméan, Puno 2019, coinciden con la
investigacién donde se determindé una correlacion débil entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario, con un rho de Spearman de 0.117, manifestando que las
acciones tomadas que permitiran tener un servicio de calidad en la Gerencia de la
Administracién Tributaria no tendran un fuerte impacto en la satisfaccion de los
administrados, la cual tiene un buen nivel, pues méas del 70% puntdan positivamente
esta variable. Las dimensiones evaluadas fueron: Elementos Tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia, evidenciandose que, aunque la
influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario fue débil se debe

trabajar constantemente en ella.

En cuanto al objetivo especifico 1: Establecer la influencia de los elementos
tangibles en la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente
SUNAT Tumbes. Para ello, Cantu (2011) los describe como el conjunto de elementos
fisicos que acomparfan el servicio conformado por la apariencia de las instalaciones,
el personal, material de comunicacion, mobiliario, decoraciéon de las instalaciones,
entre otros, los cuales van a influenciar en la comodidad y bienestar del usuario cuando

recibe la atencién, siendo la parte visible de la oferta del servicio.

Se hall6 que los elementos tangibles del CSC Tumbes obtuvieron un 99.25%
de las respuestas ubicandose en un nivel alto, asimismo, se encontré que el 93.58%
de los usuarios se encuentran muy satisfechos. No obstante, se determind un
coeficiente de rs=0.046, indicando una correlacion positiva muy débil, reflejando que a
pesar de que la institucidn se preocupa por mantener sus instalaciones limpias, con
una armonia de colores institucionales (plomo y azul), cuenta con sillas en la sala de
espera para la comodidad del usuario, todas sus instalaciones se encuentran
operativas y el personal se muestra presentable haciendo uso de un polo institucional;
al incrementar la gestion de estos elementos tangibles la satisfaccion del usuario no

incrementara de forma significativa, dado el tipo de servicio ofrecido: orientacion,
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tramites y mesa de partes en aspectos tributarios, donde los usuarios consideran mas
relevantes la capacidad de respuesta del personal para absolver sus dudas y resolver
inconvenientes con sus obligaciones tributarias, aceptandose la hipétesis alternativa
planteada indicAndose que la influencia de los elementos es positiva no significativa

en la satisfaccion los usuarios.

Los resultados de la presente investigacion, son congruentes a los de Canahuiri
(2017) en su tesis: La calidad de servicio y la satisfaccion de los contribuyentes de la
Municipalidad Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Regién Tacna, afio 2017 quien
encontré un coeficiente de rs=0,149 indicando una correlacion positiva débil entre
dicha dimension y la satisfaccioén del usuario, por otro lado, Turbo (2019) encontré que
los elementos tangibles de la calidad de servicio cuentan con un p-valor de 0.169 y un
coeficiente de correlacion de 0.07, indicando que no existe una relacion significativa
entre las variables analizadas. ldentificAndose que, aunque los elementos tangibles de

una institucion se conservan, estos no determinan la satisfaccion del usuario.

En cuanto al objetivo especifico 2: Establecer la influencia de la fiabilidad en la
satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes
2022. Segun Gutierrez (2010) la fiabilidad es la forma en que la institucion entrega el
servicio cumpliendo sus promesas, realizandolo de forma cuidadosa segun lo
establecido, evitando los errores que generan incomodidades y desconfianza en los
usuarios. Se encontré que la fiabilidad en el CSC Tumbes, logré un 95.09% de las
respuestas de los usuarios situandose en un nivel alto, ademas el 93.58%
manifestaron encontrarse muy satisfechos, en consecuencia, se obtuvo un coeficiente
de rs=0,265 mostrando una correlacion y/o asociacion positiva débil, reflejando que el
personal del Centro de Servicios al Contribuyente cumple con las indicaciones y se
comunica con el usuario durante el servicio, se esfuerza por realizar cuidadosamente
el tramite y conocer los temas requeridos en orientacion, ademas cumple con la
atencion preferencial segun lo indicado en la Ley N° 27408, que aplica para todas las
instituciones publicas, sin embargo, al incrementar esta dimension, la satisfaccion del

usuario no tiende a incrementar considerablemente, puesto que los usuarios perciben
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gue a pesar de existir buenas caracteristicas del personal para la atencion, hay
momentos en los que no cumple con lo prometido durante el servicio, derivandolos a

varias ventanillas de forma innecesaria generando doble esfuerzos.

La investigacion efectuada por Calderén y Lopez (2018) denominada: Influencia
de la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Piura Agencia Tumbes, 2018, alcanzé un Rho de Spearman del
0,636 en la dimension confiabilidad obteniendo una correlacion positiva media,
corrobordndose su influencia con el 39,0% de confiabilidad y la satisfaccién de los
clientes con 39,7%; resultados que revelaron la consistencia en el rendimiento y en la
seriedad al prestar el servicio al cliente. Lo cual concuerda con los resultados de la
investigacion puesto que con un rs= 0,265 se determiné una relacion positiva entre la
fiabilidad y la satisfaccion, resaltdndose que es importante promover la confianza del
usuario en la institucidén, puesto que ellos recuerdan con facilidad las malas
experiencias durante el servicio y su percepcion es desfavorable a dicho objetivo. En

cuanto a la hipétesis, se acepta la hipotesis alternativa.

En cuanto al objetivo especifico 3: Establecer la influencia de la capacidad de
respuesta en la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente
SUNAT Tumbes 2022. Grande (2005) define esta dimension como la predisposicion
del colaborador para atender al usuario y la rapidez para enfrentar las solicitudes,
preguntas, quejas Yy dificultades que presentan, demostrando su habilidad y

compromiso con el usuario.

En la investigacion se encontré que la capacidad de respuesta evaluada por la:
Disposicion del colaborador para ayudar a los usuarios, facil comprension de sus
necesidades y tiempo de atencion, tuvo un 96.60% de las respuestas ubicandose en
un nivel alto, asimismo, un 93.58% manifesté encontrarse muy satisfecho con el
servicio, obteniéndose coeficiente de rs= 0,306 se identific6 una correlacion y/o
asociacion positiva débil entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario,

identificAndose que el personal del CSC Tumbes tiene la disposicion para ayudar a los
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usuarios cuando presentan inconvenientes con sus obligaciones tributarias,
comprenden con facilidad sus requerimientos permitiéndoles responder con prontitud
y se esfuerzan por ofrecer el servicio con el tiempo necesario manteniendo la calidad
de la orientacion y/o tramite. Estos elementos influyen en la experiencia y satisfaccion
del usuario, aunque este impacto no sera considerable, pues para lograr la satisfaccion
plena del usuario se debe trabajar en conjunto con otras dimensiones que contribuiran
a dicho objetivo, continuar con la correcta gestion de ellos sigue teniendo importancia

en el servicio, siendo una de las dimensiones de mayor influencia en el estudio.

Sandoval (2019) en su tesis: Calidad de la atencion y su incidencia en la
satisfaccion del usuario de los servicios de Emergencia del Hospital Il EsSalud,
Tumbes estableci6 que la dimensidn capacidad de respuesta que midid los
mecanismos de atencion y la atencion rgpida con un lenguaje entendible tuvo un
48,3% de las intervenciones en un nivel alto, con una influencia en la satisfaccion del
usuario de nivel medio con el 54,5% de los entrevistados, asimismo, con un Rho de
Spearman de 0,207 se corroboré su influencia directa y positiva, siendo similar a los
resultados obtenidos en la presente investigacion determindndose un Rho Spearman

de 0.306, se acepta la hipotesis alternativa del estudio.

Respecto al objetivo especifico 4: Establecer la influencia de la seguridad en la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes
2022. Cuellar, Del Pino y Ruiz (2009) entienden la seguridad como las habilidades,
conocimientos y destrezas del personal para ofrecer el servicio, los cuales, transmiten
confianza al usuario de lo que realizan, por lo tanto, implica credibilidad, integridad y
honestidad con el usuario.

En el estudio se encontr6 que la seguridad que involucra la: Confianza,
percepcion de seguridad y conocimientos del personal, se situa en un nivel alto con el
96.98% de las respuestas, ademas el 93.58% expresa encontrarse muy satisfecho.
Con un coeficiente de Rho Spearman de 0.185 se determind que gestionar las

habilidades y conocimientos de los colaboradores respecto a los procedimientos de
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tramites y capacitaciones para proporcionar informacion adecuada, actualizada y
uniforme, incentiva el crecimiento de los niveles de satisfaccion del usuario muy
debilmente, puesto que, aunque es importante que el personal tenga estas cualidades
y conocimientos durante la atencion, si la institucién no establece normas tributarias
pensando el bienestar integral del contribuyente, se continuara frustrando y se retirara
insatisfecho. Por lo tanto, con un nivel de significancia de 000<0.05, se acepta la

hipétesis alternativa de la investigacion.

En la investigacion efectuada por Mufioz (2018): Calidad del servicio y
satisfaccion del usuario en el distrito de educacion 12D02 Pueblo Viejo - Urdaneta, Los
Rios, Ecuador, 2018, se evidencié que la dimension seguridad de la calidad de
servicio: obtuvo el 57,9% de las respuestas ubicandose en el nivel medio, existiendo
una influencia directa en la variable satisfaccion del usuario basados en el calculo del
coeficiente Rho de Spearman de 0,270 indicandonos un nivel de asociatividad entre
las variables de estudio, aceptando la hipotesis de trabajo, para las respuestas de los
usuarios del distrito de educaciéon. Resultados que concuerdan con los de la presente
investigacién, demostrandose la importancia de la preparacién del personal en su
puesto de trabajo, para brindar atencion uniforme que transmita seguridad al usuario
y el esfuerzo de la institucion para mejorar el sistema tributario contribuyendo en su

satisfaccion.

En cuanto al objetivo especifico 5: Establecer la influencia de la empatia en la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes
2022. Zeithaml y col. (2009) establecen la empatia como la forma de interactuar con
los usuarios entregandoles un servicio personalizado y adecuado, comprendiendo sus
necesidades y problemas. Esta dimension es importante puesto que refleja la parte
humana del servicio, donde el personal trata a los usuarios como individuos y buscan

ponerse en el lugar del mismo.

Respecto a la dimension empatia, comprendida por la: amabilidad del personal,

la claridad de lenguaje y la preocupacion por los intereses de los usuarios, se observé
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gue el 80.89% de los usuarios perciben que la calidad de servicio posee un nivel alto,
en contraste, el 93.58% de los encuestados se encuentran muy satisfechos. Con un
Rho Spearman de 0,163 se expresa que existe correlacion y/o asociacion positiva muy
débil entre las variables, es decir, aunque los usuarios perciben que el personal es
amable y cordial con ellos, que utiliza un lenguaje claro en las orientaciones para su
facil comprension y demuestran amabilidad, esto no tiene influencia considerable en
su satisfaccion, pues consideran que para cumplir sus expectativas el personal debe
demostrar que no actda solo en funcién a los protocolos establecidos en la institucion,
sino que interioriza sus intereses como si fueran propios, por lo tanto actiia en funcién
a ello, transmitiendo mayor confianza, en consecuencia, el usuario se sentira

comprendido y satisfecho.

Chapilliquen (2020) en su estudio: La calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion del usuario al Clas Chapaira — Castilla, afio 2020, asevero que existe una
relacion directa positiva baja entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios,
evidenciandose con un indice de correlacion de rs=0.229, y un nivel de sig.0.008 <
0.05, demostrandose la existencia de una relacion lineal entre la empatia y la
satisfaccion de los usuarios, lo cual coincide con el presente estudio donde se aceptd
la hipotesis alterna que indica que la empatia influye positiva en la satisfaccion del

usuario.
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V. CONCLUSIONES

1. Se determiné que la variable calidad de servicio tuvo influencia positiva débil en
la satisfaccion del usuario con un Rho Spearman de 0.282, aceptandose la
hipotesis de trabajo, por cuanto, la institucion tiene buenos programas de
capacitacion dirigida a los colaboradores para brindar calidad de servicio, no
obstante, los usuarios no consiguen plena satisfaccion de sus expectativas

retirandose en algunas ocasiones con una mala percepcién de la institucién.

2. Se estableci6 que los elementos tangibles tuvieron influencia positiva muy débil
en la satisfaccion del usuario teniendo un Rho Spearman de 0.046,
aceptandose la hipétesis del objetivo especifico 1, puesto que, la institucion
prioriza la comodidad de los usuarios durante la atencién a través de sus
instalaciones, equipos, personal uniformado y exhibicion de folleteria, sin
embargo, los usuarios no consideran gque estos elementos sean determinantes

para su satisfaccion.

3. La dimension fiabilidad tuvo influencia positiva débil en la satisfaccion del
usuario expresada con un Rho Spearman de 0.265, aceptandose la hipétesis
alterna del objetivo especifico 2, dado que, aunque los colaboradores conocen
los protocolos de atencién al usuario y se esfuerzan por evitar cometer errores
durante el servicio, los usuarios perciben que el personal no cumple con todo lo
gue promete durante el servicio, generando incomodidad y doble esfuerzo a los
usuarios. Por lo tanto, al incrementar la fiabilidad en el servicio no influenciara

considerablemente la satisfaccidon del usuario.

4. La dimensién capacidad de respuesta tuvo influencia positiva débil en la
satisfaccion al usuario evidenciandose con un Rho Spearman de 0.306,
aceptandose la hipoétesis de trabajo, puesto que, la disposicion del personal

para ayudar al usuario e identificar sus necesidades para responder con
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prontitud a ellas impulsandolos al cumplimiento de sus responsabilidades
tributarias como se demuestra en los resultados, influencia en el agrado del
usuario con el servicio recibido, aunque débilmente, sigue siendo importante

pues es una de las dimensiones de mayor correlacion en el estudio.

La dimension seguridad tiene influencia positiva débil en la satisfaccion del
usuario corroborandose con un Rho Spearman de 0.185, aceptandose la
hipotesis alterna, puesto que, aunque el personal se encuentra en constante
capacitacién para proporcionar un servicio de calidad y oportuno para que el
usuario se sienta seguro, esta dimension, influencia débilmente dado que los
conocimientos y habilidades técnicas deben ir acompafiadas de mejores

normas tributarias pensando el bienestar integral del usuario.

La empatia tuvo influencia positiva en la satisfaccion del usuario con un Rho
Spearman de 0.163, indicando una correlacion muy débil, aceptandose la
hipdtesis de trabajo, por cuanto, el personal se dirige amablemente a los
usuarios y trata de comprender sus necesidades basados en los protocolos de
atencion, sin embargo, es esencial que el personal comprenda estas
necesidades e intereses como si fueran propios, demostrando que el usuario es

lo m&s importante para la institucion para cumplir con sus expectativas.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se plantea a la alta direccion de la institucion continuar con la evaluacion
cuantitativa del servicio brindado al usuario inmediatamente después de su
atencion con una escala del 1 al 5 e implementar la opcién de afadir
sugerencias, que van a permitir a la institucién conocer las necesidades y
expectativas del usuario, asimismo, se deben canalizar y analizar dichos
resultados mediante reportes mensuales empleandolos como indicadores de
medicion de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario para la toma de

decisiones.

2. Es pertinente que la alta direccion programe y gestione de forma oportuna ante
la Oficina de Soporte administrativo el mantenimiento periédico de las
instalaciones y equipos, asimismo, es importante disefiar un plan anual para la
provision de los recursos necesarios del personal de atencidn tanto en papeleria
y folleteria como en cantidad de vestimenta necesaria, para evitar que se

deteriore y presente aspecto agradable.

3. Se propone a la alta gerencia evaluar las fortalezas y debilidades del personal
constantemente para identificar lo que podra ofrecer al usuario durante el
servicio y cumplir con sus expectativas. Ademdas, debe promover las
capacitaciones internas en protocolos de atencion, como actuar ante los tipos
de usuarios y Calidad y atencién profesional, con periodicidad trimestral de

parte de recursos humanos.

4. EI area de Recursos Humanos puede programar capacitaciones para
proporcionar respuestas estandarizadas y automaticas ante las preguntas mas
frecuentes de los usuarios, evitando los largos tiempos de espera, asimismo, es

recomendable establecer un plan de capacitacion que incluya los temas de:
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eficiencia y eficacia en el servicio, comunicacién asertiva y solucién de

conflictos.

Se propone a la alta gerencia coordinar con el area de soporte informatico la
disponibilidad de los recursos informativos como leyes y normas actualizadas
gue rigen sus procesos en herramientas digitales de uso institucional como el
SharePoint y se debe programar grupos de estudio para compartir experiencias
de casuisticas que se pueden presentar con el usuario y exponer sus formas de
solucion segun la normativa, promoviendo la uniformidad de informacion para

el usuario, teniendo una constante evaluacion.

Se sugiere a la alta gerencia coordinar con el area de Recursos humanos el
fortalecimiento de las habilidades blandas de los colaboradores para
interrelacionarse con los usuarios, desarrollar la empatia y comprender sus
necesidades con facilidad a través de programas y talleres vivenciales que los
ayuden en su crecimiento y control emocional, puesto que el servicio que
ofrecen como institucion requiere de constantes interacciones con usuarios y el

personal representa la imagen institucional.
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Anexo 1: Matriz de consistencia.

Titulo: Influencia de la Calidad de servicio en la satisfaccién de los usuarios del Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT, Tumbes, 2022.
Tipo y disefio de
Problema Objetivos Hipotesis Variables . ) .
investigacion
Problema general Objetivo general Hipoétesis general Tipo:
¢, De qué manera influye la calidad de | Determinar la influencia de la calidad | La influencia de la calidad de servicio Variable 1
servicio en la satisfaccion de los | de servicio en la satisfaccién de los | es significativa en la satisfaccién de los Aplicada
usuarios en el Centro de Servicios al | usuarios en el Centro de Servicios al | usuarios en el Centro de Servicios al Calid"’_‘d_ de D f
Contribuyente SUNAT Tumbes 20227 | Contribuyente  SUNAT  Tumbes | Contribuyente SUNAT Tumbes 2022. SEervicio Cﬁaenrlig?it\j/i
Problemas especificos 2022. Dimensiones o
1. ¢De qué manera influyen los Hipotesis especificas Elementos Descriptiva -
elementos tangibles en la ObjetiVOS especificos. 1. La influencia de los elementos tangib|es .
satisfaccion de los usuarios en el | 1. Establecer la influencia de los tangibles es positiva en la Fiabilidad Correlacional
Centro de Servicios al elementos tangibles en la satisfaccién de los usuarios en el Capacidad de
Contribuyente SUNAT  Tumbes satisfaccion de los usuarios en el Centro de  Servicios al respuesta
20227 Centro de  Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes Seguridad Disefio
2. ¢;:De qué manera influye Ila Contribuyente  SUNAT Tumbes 2022. Empatia
fiabilidad en la satisfaccion de los 2022. 2. La influencia de la fiabilidad es variable 2 I\° experimental —

usuarios en el Centro de Servicios
al Contribuyente SUNAT Tumbes
2022?

3. ¢De qué manera influye Ila
capacidad de respuesta en la
satisfaccion de los usuarios en el
Centro de Servicios al
Contribuyente SUNAT Tumbes
2022?

4. ¢De qué manera influye Ila
seguridad en la satisfaccion de los
usuarios en el Centro de Servicios
al Contribuyente SUNAT Tumbes
2022?

2. Establecer la influencia de la
fiabilidad en la satisfaccion de los
usuarios en el Centro de
Servicios al Contribuyente
SUNAT Tumbes 2022.

3. Establecer la influencia de la
capacidad de respuesta en la
satisfaccion de los usuarios en el
Centro de Servicios al
Contribuyente  SUNAT Tumbes
2022.

4. Establecer la influencia de la
seguridad en la satisfaccion de
los usuarios en el Centro de

positiva en la satisfaccion de los
usuarios en el Centro de
Servicios al  Contribuyente
SUNAT Tumbes 2022.

3. Lainfluencia de la capacidad de
respuesta es positiva en la
satisfaccion de los usuarios en el
Centro de Servicios al
Contribuyente SUNAT Tumbes
2022.

4. La influencia de la fiabilidad es
positiva en la satisfaccion de los
usuarios en el Centro de

Satisfaccion
del Usuario

Dimensiones
Confianza
Transparencia
Rendimiento
percibido
Validez

Transversal
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5. ¢De qué manera influye la empatia
en la satisfaccién de los usuarios
en el Centro de Servicios al
Contribuyente  SUNAT Tumbes
2022?

Servicios al Contribuyente
SUNAT Tumbes 2022.

. Establecer la influencia de la

empatia en la satisfaccion de los
usuarios en el Centro de
Servicios al Contribuyente
SUNAT Tumbes 2022.

Servicios al  Contribuyente
SUNAT Tumbes 2022.

La influencia de la empatia es
positiva en la satisfaccion de los
usuarios en el Centro de
Servicios al  Contribuyente
SUNAT Tumbes 2022.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion.
Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Instrumentq y .
escala de medicion
Se describe la variable Elementos - Instalaciones
Segun Zeithalm y Berry | calidad de servicio a través tangibles - ECIU.IDOS_
(1988) la calidad de | de la evaluacién de sus 5 - Apariencia del personal.
servicio es la opinién que | dimensiones. Para ello, se o - Entrega de lo prometido
expresa el consumidor | utiliz6 el contenido del Fiabilidad ) Errorefs' enel SErvicio Cuestionario.
respecto a la discrepancia | Modelo SERVPERF, - gt_enmo_n_ preferenmal Escala de Likert (3)
] ) . ) . Capacidad de - Disposicion del colabqrador.
Calidad de entre sus expectativas del | ajustando el cuestionario a - Compresion de necesidades De acuerdo, (2)
Servicio servicio y las | las necesidades de la respuesta - Tiempo de atencion. Indeciso (3) De
percepciones adquiridas | investigacion, el cual se - Confianza acuerdo
producto de la respuesta | calificé con la escala de Likert Seguridad - Percepcién de seguridad.
de la empresa. en una valoracion del 1 al 3 - Conocimientos
teniendo como alternativas: - Amabilidad. _
En desacuerdo, Indeciso y De Empatia - Claridad de_'lenguaje.
- Preocupacion por los
acuerdo. intereses de los usuarios.
- Dudas resueltas
Segun Kotler y Keller Se medird la variable Rendimiento - Capacidad de atencion
(2012) la satisfaccion es | satisfaccion del usuario a percibido - Tiempo de espera
“el conjunto de través de la evaluacion de 3 - Complejidad del servicio.
sentimientos de placer o | dimensiones: rendimiento - Intereses del usuario Cuestionario.
Satisfaccién del decepcion que se genera | percibido, confianza y.IeaItad, Confians - Atenci(’)'n y Escala de Likert _(3
UsUario en una persona como | que se plasman mediante el onflanza gggﬂ:ﬁéﬁ?@n del Nunca, (2) Casi
consecuencia de disefio de un cuestionario de o siempre (3) Siempre
comparar el valor 12 preguntas cuantificado EerV'C'O' -
L . . - Xpectativas
percibido en el uso de un | mediante la escala de Likert. - Compromiso tributario
producto (o resultado) Lealtad - Fidelizacion

contra las expectativas
que se tenian” (p.128).

Post contacto.
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Anexo 3: Carta solicitud de autorizacion para ejecucion de tesis.

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Tumbes, 01 de agosto, 2022

(—

Carta N° 001 2022/ FCE-UNTUMBES SUNAT
HIEMES el DE Tumees
Sra. : Nieves Alvarez Gueilar Vanessa ) ~
: ~ 01ac0 y
Jefa de la Seccion de Servicios al Contribuyente
L RELBIO,
Asunto: Autorizacién para ejecucion de tesis fer2 v 0

Tengo el agrado de saludarla muy cordiaimente y hacerle de conocimient >

que mi persona Danisa Priscila Oyola Arévalo, identificada con DNI N* 77575366,
nomero de celular 955078901 y perteneciente a la Escuela Profesional de v
Administracion, Facultad de Ciencias Economicas, Universidad Nacional de Tumbes,
presenta el proyecto de tesis: “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios,
Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT, Tumbes 2022"; para optar el tiulo de
Licenciado en Administracién. En consecuencia, para alcanzar este objetivo académico

se requiere de informacién pertinente de los usuarios que asisten a la institucién.

Por tal motivo solicito a usted la debida autorizacién para la aplicacion de
técnicas de recoleccion de datos, como encuestas y otros conexos y de esla manera
culminar con éxito el trabajo de investigacion, procurando no interrumpir sus aclividades
de atencion.

Conocedora de alto espiritu de colabopcbn. me despido, agradeciéndole por
anticipado por su valioso apoyo.

AI,ntamente.

ola Arévalo Danisa Priscila

Tesista
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Anexo 4: Aprobacion para ejecucion de tesis.

VAN del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Tumbes, 01 de agosto, 2022

Sra. : Nieves Alvarez Guellar Vanessa
Jola de la Seccion de Servicios al Contribuyente

Asunto: Autorizaclon para vjecucion de lesis

Tengo el agrado de saludarla muy cordialmente y hacerle de conocimiento,
que mi persona Danisa Priscila Oyola Arevalo, identificada con DNI N* 77575366,
numero de celular 955078901 y perteneciente a la Escuela Profesional  de
Administracion, Facullad de Cienclas Econdmicas, Universidad Nacional de Tumbes,
presenta el proyecto de tesls: "Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios,
Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT, Tumbes 2022"; para oplar el titulo de
Licenciado en Administracion, En consecuencla, para alcanzar este objetivo académico
se requiere de Informacion pertinente de los usuarios que asisten a la institucion,

Por tal motive solicite a usted la debida autorizacion para la aplicacion de
locnicas de recoleccion de datos, como encuestas y otros conexos y de esta manera
culminar con éxito el frabajo de Investigacién, procurando no Interrumpir sus actividades

de atencion
Conocadora de allo espirfiiu de colaboracion, me despido, agradeciéndole por

anticipadn por suU valioso apoyo

Alantamente,

ezl

Est. Oyola Arévalo Danisa Priscila

Tesista
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Anexo 5: Cuestionario — Calidad de servicio

CUESTIONARIO
CALIDAD DE SERVICIO

Presentacion

Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por objetivo medir el nivel de satisfaccion de
los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente, SUNAT Tumbes respecto a la calidad
de servicio. La informacién se utilizar4 para fines académicos, por lo cual, los datos que
proporcione seran confidenciales. Le recomendamos sea lo mas honesto posible con sus

respuestas.

Instrucciones: Marque con una X la alternativa de su eleccion, considerando que 1=es

la puntuacion mas bajay 3=la puntuacién mas alta.

1 2 3
En desacuerdo Indeciso De acuerdo
Sexo:
Femenino ( ) Masculino ( )
Servicio gue recibio:
a) Orientacion () b) Tramites ( ) c) Mesa de partes ( )
Grado de instruccion:
Primaria ( ) Secundaria ( ) Superior ( ) Ninguno ( )
Elementos tangibles 1] 2 3

1. Las instalaciones de la institucion son atractivas, operativas y limpias.

2. Los equipos y mobiliario de la institucion son modernos.

3. El personal tiene vestimenta y apariencia pulcra.

Fiabilidad 1| 2 3

4. El personal cumplié con lo prometido durante el servicio.

5. El personal realiza la orientacion y/o tramite sin errores.

6. La institucion respeta la atencion preferencial.
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Capacidad de respuesta 1] 2 3

7. El personal resuelve oportunamente los inconvenientes que presenta con

la institucion.

8. El personal comprende facilmente sus necesidades.

9. El personal dedico el tiempo necesario para brindar el servicio.

Seguridad 1] 2 3

10. La actitud del personal de la institucion le transmite confianza durante el

servicio.

11. Siente seguridad de la orientacion y/o tradmite realizado en la institucion.

12. El personal tiene los conocimientos necesarios para brindar el servicio.

Empatia 1] 2 3

13. El personal es amable y paciente durante el servicio.

14. El personal posee un lenguaje claro durante el servicio.

15. El personal muestra preocupacion por los intereses de los usuarios para

cumplir con sus obligaciones tributarias.

Agradecemos su colaboracién.
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Anexo 6 : Cuestionario — Satisfaccion del usuario

CUESTIONARIO
SATISFACCION DEL USUARIO

Presentacion

Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por objetivo medir el nivel de satisfaccion de
los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente, SUNAT Tumbes respecto a la calidad
de servicio. La informacién se utilizara para fines académicos, por lo cual, los datos que
proporcione seran confidenciales. Le recomendamos sea lo mas honesto posible con sus

respuestas.

Instrucciones: Marque con una X una alternativa de su eleccion, considerando que 1=

es la puntuacién mas bajay 3=la puntuacién mas alta.

1 2 3
En desacuerdo Indeciso De acuerdo
Sexo:
Femenino ( ) Masculino ( )
Servicio gue recibig:
a) Orientacion () b) Tramites ( ) ¢) Mesa de partes ()

Grado de instruccion:

Primaria ( ) Secundaria () Superior () Ninguno ()

Rendimiento percibido 1 2 3

1. Las dudas que presento fueron despejadas por el personal.

2. Encontré el personal necesario para la atencién de los usuarios.

3. El tiempo de espera de atencién fue el adecuado.

4. La prestacion de la orientacion y/o tramite fue sencilla y rapida.

Confianza 1 3

5. Considera que el personal veld por sus intereses.
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6. El personal prest6 atencion cuando le trasmitié sus inquietudes.

7. El personal se comunicé de forma clara y constante con el usuario durante

el servicio.

8. Recomendaria a la institucion para absolver las dudas y realizar los tramites

tributarios de los usuarios.

Lealtad 1 2 3

9. El servicio prestado cumplié con sus expectativas.

10. Después de recibir el servicio se siente motivado a cumplir con sus

obligaciones tributarias.

11. Cuando tiene una consulta tributaria acude de inmediato al Centro de

Servicios al Contribuyente para resolverla.

12. Mantiene contacto con la institucion después del servicio recibido (a

través de redes sociales, charlas virtuales o programa de TV)

Agradecemos su colaboracion.
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Anexo 7: Ficha bibliogréfica

GARY ARMSTRONG Y PHILIP KOTLER

Fundamentos del Marketing

11va Ed. Meéxico. Edit. Pearson, 2013
14 pp.

Expone sobre 3 niveles de satisfaccion del usuario en base a sus
expectativas y percepciones: insatisfecho, satisfecho y muy satisfecho.
Asimismo, define los servicios como actividades que proporcionan
beneficios durante su entrega al usuario y se caracterizan por ser
intangibles.

Anexo 8: Niveles de correlacién de Spearman

Valor de Rho Significado

1.00 correlacion negativa perfecta.
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.50 Correlacion negativa media.
-0.25 Correlacion negativa débil.
-0.10 Correlacion negativa muy débil.
0.00 No existe correlacién alguna entre las variables.
0.10 Correlacién positiva muy débil.
0.25 Correlacion positiva débil.
0.50 Correlacion positiva media.
0.75 Correlacion positiva considerable.
0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Tomado de Hernandez y Mendoza (2018)
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Anexo 9: Aplicacién de encuestas

Toma fotografica 2: Explicacion de las preguntas de la encuesta a los usuarios.
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