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Resumen

La calidad en los servicios publicos es una exigencia constitucional y una obligacion irrestricta de
la administracion publica. En ese sentido, es un tema de interés y preocupacion de la institucion -
objeto de estudio- brindar un servicio de calidad, siendo necesario conocer el nivel actual de la
calidad de servicio, dicha problematica conduce al planteamiento de la pregunta de investigacion
¢Cudl es el nivel de la calidad de servicio global, por area de atencion, segin dimensiones y
grado de instruccion percibida por los contribuyentes de una institucién pablica del departamento
de Lambayeque, durante octubre 2019 a enero del 2020? El estudio buscé determinar la calidad de
servicio global, por area de atencion segun dimensiones y grado de instruccion, percibida por los
contribuyentes de una institucion publica del departamento de Lambayeque, durante octubre 2019
a enero del 2020, a fin de implementar estrategias que permitan optimizar el servicio. El trabajo se
desarroll6 con una muestra de 220 contribuyentes. Se utiliz6 como técnica la encuesta y como
instrumento de recoleccion de datos el cuestionario con aplicacién de la escala Likert. Se tuvo
como base el modelo Servqual. En relacion con los niveles de calidad de servicio por area de
atencion, se evidencio satisfaccion en el servicio de tramites, mientras que en el area de orientacion
y cabinas se percibid insatisfaccion. En cuanto a las dimensiones, la insatisfaccion se registro en
fiabilidad, contrario a elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y empatia que

reflejaron satisfaccion.

Palabras claves: Calidad del servicio, modelo Servqual, expectativa y percepcion.



Abstract

Quality in public services is a constitutional requirement and an unrestricted obligation of the
public administration. In that sense, it is a topic of interest and concern of the institution - object of
study - to provide a quality service, being necessary to know the current level of quality of service,
this problem leads to the questioning of the research question What is The level of global service
quality, by area of attention, according to dimensions and degree of instruction received by the
taxpayers of a public institution in the department of Lambayeque, during October 2019 to January
2020? The study sought to determine the overall quality of service, by area of attention according
to dimensions and degree of instruction, perceived by the taxpayers of a public institution of the
department of Lambayeque, during October 2019 to January 2020, in order to implement strategies
that allow optimization the service. The work was developed with a sample of 220 taxpayers. The
survey was used as a technique and as a data collection instrument the questionnaire with
application of the Likert scale. The Servqual model was based. In relation to the levels of quality
of service by area of attention, satisfaction was evident in the service of procedures, while in the
area of orientation and cabins dissatisfaction was perceived. As for the dimensions, dissatisfaction
was recorded in reliability, contrary to tangible elements, responsiveness, security and empathy

that reflected satisfaction.

Keywords: Service quality, Servqual model, expectation and perception.



I. Introduccion

Cada vez que se alude a la calidad en los servicios publicos, se habla de la evolucion hacia
la mejora continua que experimenta toda administracion publica, con el objeto de mejorar la
condicion de los servicios que brinda, siendo un tema de interés mundial sobre todo por las
circunstancias que caracterizan su gestion y que antiguamente era considerado exclusivamente de
la gestion empresarial con fines lucrativos.

Actualmente las diferentes administraciones publicas de la mayoria de los paises estan
orientadas a adoptar medidas para lograr una mejora de la calidad de los servicios. En este sentido,
la “calidad” debe ser entendida por las administraciones tributarias como la satisfaccion de las
exigencias de los contribuyentes en el trato y en los servicios recibidos (Cremades, 2011).

Hodges (2013) afirma: “La poblacion sueca confia en la agencia tributaria sueca en un
grado mas alto que en cualquiera otra agencia del gobierno sueco” (p.12), mientras que la
Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos. (2018), sefiala que “los ciudadanos
de América Latina y el Caribe (ALC) se muestran cada vez mas insatisfechos con sus gobiernos e
instituciones publicas” (p.19). En Peru, el Ranking de Atencion al Ciudadano en el afio 2013 realiz6
una medicion de la satisfaccion general en base a una muestra de 11,711 encuestas en 123
instituciones puablicas en las 25 regiones del Perd, cuyo resultado fue que 51 % de ciudadanos

atendidos en ellas se encuentran satisfechos con el servicio de atencién (Ciudadanos al Dia, 2013).

Por otro lado, un elemento esencial del cumplimiento tributario es ayudar a los
contribuyentes a entender sus obligaciones tributarias y promover su cumplimiento tributario, en
ese sentido brindar un servicio de calidad en este aspecto, juega un papel critico en la maximizacién
del cumplimiento voluntario de los contribuyentes, proporcionando la informacion y asistencia que
necesitan para que puedan cumplir con sus obligaciones tributarias oportunamente, asi como
contribuye a reducir los costos de cumplimiento, contribuyendo a lograr una mayor recaudacion
(Hodges, 2013).

En ese sentido, la calidad de servicio que reciben los contribuyentes es un tema de interés

y preocupacion de la institucion objeto de estudio, la cual se encarga entre otros, de atender las
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demandas de informacion, orientacion, tramites y asistencia que requieran para el cumplimiento de
sus obligaciones tributarias.

Asimismo, el jefe del area de servicios de la institucion donde se realiz6 el estudio
manifiesta que los principales problemas relacionados con la calidad del servicio al contribuyente
son: falta de uniformidad de criterios; complejidad y escasa claridad en las normas y
procedimientos tributarios, lo que dificulta el entendimiento por parte de algunos contribuyentes,
considerando los diferentes grados de instruccion. También, los constantes cambios de normas
legales; las deficiencias informaticas: constantes fallas, lentitud y caidas de sistemas
(comunicacion personal, agosto 19 de 2019).

En ese sentido, es necesario conocer los niveles de calidad global, por dimensiones y segln
nivel de instruccion y area de servicio, a fin de implementar estrategias que garanticen servicios
de calidad, oportunidad, pertinencia y eficacia, a fin de identificar puntualmente los aspectos que
se requieran modificar en cada una de las diferentes areas: orientacion, trdmites y cabinas y conocer
los aspectos que deben ser corregidos o potenciados, coadyuvando al cumplimiento de las
obligaciones tributarias de manera oportuna y al minimo costo posible, siendo que la optimizacién
de la calidad de los servicios, es uno de los desafios mas importantes de esta institucion.

Lo expuesto anteriormente nos lleva a plantear la interrogante: ¢ Cual es el nivel de la calidad
de servicio global, por area de atencion, segun dimensiones y grado de instruccion percibida por
los contribuyentes de una institucion publica del departamento de Lambayeque, durante octubre
2019 a enero del 2020?

La investigacion tiene como objetivo general determinar la calidad de servicio global, por
area de atencion segun dimensiones y grado de instruccion, percibida por los contribuyentes de una
institucion publica del departamento de Lambayeque, durante octubre 2019 a enero del 2020.
Como objetivos especificos: estimar la implicancia del grado de instruccion y area de atencion en
la calidad de servicio; determinar el nivel de calidad por area de atencion y segin dimensiones, asi
como determinar el nivel de calidad de servicio global por area y dimensiones y determinar las
brechas de calidad de servicio global, por dimension, indicador y area de atencion de una institucion
publica del departamento de Lambayeque, durante octubre 2019 a enero del 2020.

Esta investigacion permitira a los niveles jerarquicos identificar diferentes aspectos que

deberan ser corregidos o potenciados en cada area de atencidn, para asegurar un servicio de calidad
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que genere a los contribuyentes buenos niveles de satisfaccion que les facilite contribuir con el
cumplimiento oportuno de sus obligaciones tributarias.

Asimismo, contribuira a que los contribuyentes de esta institucion reciban una éptima
calidad de servicio, reduciendo los costos de su cumplimiento tributario en cuanto a los tiempos de
espera, eficacia en su atencion y efectividad en la orientacion.

El potencial beneficiario sera esta institucion, pues los resultados de la investigacion le
serviran para optimizar su servicio, incrementando el nivel de satisfaccion de los contribuyentes;
hechos que contribuiran al logro de una gestion eficiente y al desarrollo de una imagen positiva

ante la comunidad.
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I. Marco Tedrico

2.1. Antecedentes
Rocca (2016) indagd sobre la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Berisso.

Teniendo como propdsito evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio del
Departamento de Obras particulares en relacion a las cinco dimensiones que constituye el modelo
Servqual; elementos tangibles, confiabilidad del servicio, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Siendo esta investigacion exploratoria y cuantitativa, asi mismo, se consideré una muestra
total de 249 usuarios. Se obtuvo como resultado que la capacidad de respuesta fue la dimension
mas importante para los usuarios seguidos de confiabilidad, seguridad, empatia y elementos
tangibles, asi también, se evidencié que los usuarios estaban entre ‘“satisfecho” y “algo
insatisfecho” con el servicio recibido.

De igual manera, el estudio realizado por Enriquez (2014) sobre satisfaccion de los clientes
del Departamento de Recaudaciones y Cobranzas de la Municipalidad de Ensenada, tuvo como
objetivo general evaluar el nivel de satisfaccion que perciben los clientes del mencionado
Departamento en funcion de las cinco dimensiones del Modelo de Servqual. Por lo que, se
persiguié un enfoque cuantitativo. La muestra empleada fue de 250 personas. El hallazgo mostro
que el 60% de los participantes percibi6 el servicio como “excelente”, mientras que el 32% como
“bueno”. Concluyéndose que el 92% de los clientes perciben de manera positiva el servicio
prestado, predominando a su vez la dimension capacidad de respuesta, es decir, la rapidez de los
colaboradores para terminar el servicio.

En concordancia con Alvarez (2012), quién abordo como estudio la satisfaccion de los
clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes gubernamentales, se enmarco en un enfoque
cuantitativo no experimental, con una muestra de 839 usuarios, a los cuales se les aplicd un
cuestionario denominado CALSUPER, que no es mas que la adaptacién del Modelo Servqual, en
el que se considero sélo cuatro dimensiones de las cinco que involucra el modelo mencionado. Se
obtuvo como resultado, un indice de calidad de servicio de -1.27, y se determin0 que las
percepciones de los clientes son mas bajas que las expectativas en un 25.4 %, pudiendo apreciar
los efectos negativos de la deficiente calidad de servicio que se otorga para asi alcanzar una mejora

futura de la satisfaccion global.
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En relacion con Barturen (2019), quién realizd una investigacion respecto de la calidad de
servicio percibida por los usuarios externos de los servicios de Emergencia, Consulta externa y
Hospitalizacion. Formulé como objetivo general, determinar los niveles de calidad de servicio
segun dimensiones, servicios y caracteristicas de factores sociodemogréficos en un hospital de
categoria 11-2. La investigacion fue no experimental descriptiva y se desarrolld con una muestra de
332 usuarios. En cuanto a los instrumentos, se aplicaron la encuesta y el cuestionario Servqual
adaptado. De acuerdo con los niveles de calidad de servicio por areas, se evidencid insatisfaccion
en los usuarios, la misma que se asocia con ciertos factores sociodemograficos como; sexo, edad,
grado de educacidn, tipo de usuario, condicion del encuestado y area en el que fueron atendidos.

Ademas, guarda similitud con lo indagado por Estrella (2018), aquella que abordo la
Calidad del servicio del contribuyente de la SUNAT de Ate, a fin de evaluar la calidad de servicio
y determinar el nivel de satisfaccion del mismo. El disefio fue experimental transversal descriptivo.
La muestra fue de 60 contribuyentes, a quiénes se les aplico el cuestionario Servqual. En los
resultados se encontr6 que la calidad de servicios es de -0.81 lo que indicé gque existe insatisfaccion
en el servicio brindado, asi mismo el nivel de calidad en la dimension elementos tangibles es de
0.02 encontrandose satisfaccion en el servicio brindado, en la dimensidn fiabilidad el indice de
calidad fue de -1.13 que indica insatisfaccion con el servicio al igual que en las dimensiones
capacidad de respuesta con -1.13, seguridad con -0.90 y empatia con -0.71.

De igual manera, Huaman (2018) investigo sobre la calidad de los servicios que brinda el
Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil (RENIEC), teniendo como objetivo de estudio
determinar el nivel de percepcion del cliente externo e interno del servicio que ofrece la entidad
mencionada. El tipo de investigacion fue no experimental, con disefio transaccional descriptivo
comparativo, con una sola variable y varias poblaciones de estudio. La muestra fue probabilistica
basado en 1,213 personas. El instrumento de recoleccion de datos utilizado fue un conjunto de 9
encuestas validadas por la Gerencia de Procesamiento de Registros Civiles del Renace, la misma
que fue aplicada presencial y virtualmente. El hallazgo muestra que el nivel de percepcion de los
usuarios del servicio que ofrece la RENIEC se encuentra en el rango de muy bueno y bueno.

En concordancia con Huancollo (2018), quién abordo como tema de investigacion calidad

de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco en Huancané,
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tuvieron como objetivo general demostrar la influencia de una variable de estudio sobre la otra en
los usuarios de dicha Municipalidad. Por lo que, se persiguié la siguiente metodologia; tipo
aplicada, disefio no experimental y de nivel correlacional. Asi mismo, para la recoleccion de datos
se considerd a 374 usuarios. El hallazgo evidencié un nivel medio de calidad de 78,61 % en
elementos tangibles; fiabilidad, 83,69 %; capacidad de respuesta, 76,74 %, seguridad 91,18 % vy
empatia 81,02 %, a partir de lo cual, se obtuvo un nivel medio de calidad de servicio de 94.39 %
segun la percepcién de los usuarios.

Asi mismo, Angulo (2017), plante6 y desarrollo como estudio la calidad de servicio de
atencion al usuario del grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal
del Callao. Teniendo como propoésito determinar la calidad de servicio que brinda la institucion
publica antes mencionada a sus usuarios. Este estudio fue descriptivo y disefio transversal no
experimental, cuya muestra de estudio fue de 120 usuarios. Se uso6 el modelo Servqual y se obtuvo
como resultado un nivel bajo de calidad de servicio con 79,24 % de insatisfaccion. En cuanto a las
dimensiones, se encontré expectativas insatisfechas, con detalle siguiente: fiabilidad: 78,83 %;
capacidad de respuesta: 79,79 %, seguridad: 80,83 %; empatia: 80,85 % y elementos tangibles
76,04 %.

Ademas, guarda similitud con Chambilla (2017), quién realiz6 una investigacion de calidad
de servicio y satisfaccion en la Municipalidad de Lurin, siendo el propoésito de estudio determinar
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los administrados de la Municipalidad
de estudio. La muestra fue 129 usuarios. La investigacion fue de nivel descriptivo, de enfoque
cuantitativo; de disefio no experimental. La técnica empleada fue la encuesta y los instrumentos
fueron cuestionarios validados a traves de juicios de expertos. Los resultados obtenidos fueron que
el 51,9 % de los administrados manifiestan que la calidad de servicio en la municipalidad es
moderada, el 25,6 % lo consideran eficiente mientras que un 22,5 % lo califican deficiente, asi
también demostro, que existe relacion significativa entre ambas variables.

En concordancia con Huaman (2017), el cual abordo como estudio Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Corongo en Huaraz. Tuvo como
propdsito determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en
la Municipalidad mencionada. La investigacidén se enmarco en un enfoque cuantitativo, de nivel

correlacional y de tipo no experimental- transversal. Se aplicé una encuesta y como instrumento
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un cuestionario a una muestra total de 361 pobladores. Concluyéndose que solo el 4.4 % de los
usuarios perciben la calidad de servicio en un nivel alto, por lo que se sienten satisfechos con los
servicios de dicha municipalidad, asi tambiéen, se evidencia la relacién positiva que guardan entre
si las variables de estudio.

De igual manera, Luna (2017) realizd una investigacion acerca de Calidad del servicio
percibida por los Operadores de Comercio Exterior en la Aduana Aérea y Postal del Callao, ello
con el objetivo determinar el nivel de calidad del servicio que se brinda a los operadores de
comercio exterior. La investigacion fue descriptiva, con un enfoque cuantitativo, con una muestra
de estudio de conformada por 120 operadores de comercio exterior a los cuales se les aplico el
cuestionario con modelo Servqual y se obtuvo como resultado que para un 68.86 % la calidad del
servicio es baja, mientras que el 18.86 % percibio un nivel de calidad alta, y un 12.27 % sefial6 que
la calidad del servicio es medio, por lo que cual se mostraron medianamente satisfechos,
representando una oportunidad de mejora.

En relacion con Regalado (2017), quién denomino su investigacion como la calidad del
servicio en el centro de mejor atencion al ciudadano de Lima Norte. Tuvo como proposito
determinar el nivel de calidad del servicio percibido por los usuarios del area de Relaciones
Exteriores en el centro antes citado. Se persigui6 un disefio de tipo no experimental descriptivo,
aplicando el cuestionario Servqual, a una muestra de 75 usuarios. Del anélisis de los resultados
obtenidos de la aplicacion del instrumento, se pudo inferir los grados de satisfaccion en las
siguientes dimensiones: fiabilidad: 65.6 %; capacitad de respuesta: 76 %; seguridad: 83 %;
empatia: 85,1 % y elementos tangibles 79.3 %, por lo cual se diagnosticé un buen nivel de calidad,
con el 77.6 % de satisfaccion.

En similitud con Rojas (2017), el cual llevo a cabo un estudio en la Municipalidad Distrital
de Pueblo Nuevo, Ica, con la intencion de determinar la influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion de los usuarios de una municipalidad, para ello se realizd una investigacién de nivel
descriptivo correlacional, analizando las variables de calidad de atencion y satisfaccion. Su muestra
estuvo conformada por 138 usuarios. Concluyéndose que el 21.7 % de pobladores evidencia que
nunca se recibe un servicio de calidad en sus horarios de atencion y areas de la municipalidad, 16.7

% refiere que casi nunca, el 23.2 % de pobladores menciona que a veces, un 20.3 % afirma que
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casi siempre y un 18.1 % que siempre se recibe un servicio de calidad en sus horarios de atencion
y areas de la municipalidad.

En concordancia con Vizcardo (2017), quiéen indagé acerca de Calidad del servicio en el
centro de servicio al contribuyente de la Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracion Tributarias (SUNAT). Tuvo como propdsito determinar la calidad percibida por el
contribuyente en dicha entidad. Efectuandose en un enfoque cuantitativo, con una muestra de
estudio de 120 usuarios atendidos. Se aplico encuestas utilizando el modelo Servqual cuyos
resultados diagnosticaron que, en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles se obtuvo las expectativas insatisfechas de 72,83 %; 75,42 %; 70,21
%; 72.67 %y 73,96 % respectivamente, concluyendo que la calidad de servicio de atencion es baja
con -0.93, no satisfaciendo las expectativas de los usuarios.

De igual manera, Aranguren (2016), realiz6 un estudio sobre evaluacion de la calidad de
servicio de los usuarios de la Municipalidad de Ate Vitarte, con la intencion de determinar la
calidad que perciben los usuarios de esa Municipalidad. La investigacion fue cuantitativa de nivel
descriptivo, con disefio no experimental de corte transversal; se aplicd el modelo Servqual. La
muestra se calculd por el método probabilistico, siendo un total de 1,213 personas. Se obtuvo como
resultado una brecha negativa en todas las dimensiones, siendo las mas amplias las
correspondientes a las dimensiones elementos tangibles y fiabilidad (-2.0) y la menos critica
empatia con una brecha de -1.5, las dimensiones capacidad de respuesta y seguridad (-1.9), por
ende, la percepcidon de los usuarios es que el servicio global es de baja calidad.

Asi mismo, Aznaran (2016), desarroll6 como titulo de investigacion Influencia de la
Calidad del Servicio en los usuarios de la Municipalidad Porvenir, cuyo objetivo fue interpretar la
influencia de la primera variable de estudio sobre la otra a partir de la percepcion de los usuarios.
Fue de disefio no experimental descriptivo y de enfoque cuantitativo. En este estudio se aplicd un
cuestionario en base al modelo Servqual, en una muestra de 80 personas. El hallazgo evidencia que
la calidad de servicio fue satisfactoria en un 63 %. Concluyéndose que la calidad del servicio
influye de manera positiva en la satisfaccion del usuario, lo que comprueba la hipotesis de
investigacion.

En concordancia con Alvarado (2015), en su investigacion denominada percepcion de la

calidad de servicio en la Municipalidad de la Perla Callao, pretendié determinar el nivel de la
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calidad de sus servicios segun la perspectiva del ciudadano. El estudio fue de tipo descriptiva, con
una muestra de 80 usuarios, para la recopilacion de datos se usé el Servqual. De los resultados se
puede evidenciar que el nivel de percepcion de la calidad de servicio en relacion con los elementos
tangibles, confiabilidad, seguridad, responsabilidad, registraron el 94 %, 65 %, 65 % y 65 %
respectivamente, con lo cual se concluyd que respecto de la percepcion de la calidad del servicio
el 20 % de los ciudadanos encuestados exterioriz0 estar insatisfecho, y el 80 % estar satisfecho con
el servicio brindado.

En relacién con el anterior, Arrué (2014), realizd una investigacion descriptiva respecto al
nivel de calidad de los servicios de atencion brindados por la oficina desconcentrada del OSIPTEL.
La metodologia se enmarco por; enfoque cuantitativo, disefio no experimental- transversal y nivel
descriptivo. Se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, el mismo que
fue realizada a 196 usuarios. Se obtuvo como resultado que la percepcion de la calidad del servicio
de atencidn se encuentra en el rango de satisfaccion baja (62 %), lo que hace necesario abordarlo
con medidas correctivas para mejorar y en un futuro potenciar la realidad obtenida en la institucion
publica mencionada.

Finalmente, segn Urbina (2014) efectu6 un estudio respecto a la calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion del usuario, aplicado en la Intendencia Regional La Libertad. La
metodologia empleada fue la siguiente; enfoque cuantitativo, disefio no experimental- transversal
y nivel explicativo. Se aplicd una encuesta a la muestra, la misma que de 390 usuarios, dando
como resultado que la calidad de atencion es mala con un 51 % y regular con un 43 %, siendo el
servicio prestado ineficiente. Concluyéndose, que la calidad de servicio del area de orientacion de
la SUNAT influye de forma negativa en la satisfaccion de los usuarios, confirmandose la hipotesis
de estudio.

2.2. Base Teorico-Cientifica
Calidad.

Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985) definen la calidad como el juicio que el usuario
obtiene de la superioridad o lo bueno de un producto y se relaciona con su satisfaccion; quien la

determinara en base a sus expectativas y percepciones (p.78).
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Por otro lado, cabe indicar que existen numerosas definiciones respecto a la Calidad, todas
ellas se han conceptualizado en razén a las caracteristicas del bien o servicio, como en la
satisfaccion de las necesidades y exigencias del consumidor o usuario.

Calidad de servicio.

Parasuraman, Zeithaml y Berry definen la calidad de servicio como el juicio global del
cliente acerca de la excelencia o superioridad del servicio, el mismo que resulta de la comparacion
entre las expectativas de los consumidores, es decir, lo que esperan que las empresas de servicios
ofrezcan y sus percepciones respecto del resultado del servicio ofrecido. Indican que a la hora de
evaluar la calidad de servicio y en ausencia de criterios de caracter objetivo es necesario realizar
un diagnostico de dicho servicio a partir del anlisis de las percepciones de los clientes o usuarios
con relacion al servicio recibido. Por ello, segun los autores mencionados, la calidad del servicio
quedo definida como la amplitud de las diferencias o brechas que existia entre las expectativas o
deseos de los clientes y sus percepciones respecto a la prestacion del servicio (como se citd en
Colmenares & Saavedra, 2007).

Medicion de la calidad de servicio.

Modelo Servqual.

El modelo Servqual fue el instrumento utilizado para esta investigacion.

El desarrollo del modelo conceptual de la calidad de servicio de Parasuraman, Zeithaml y
Berry en 1988, lleva a la implementacion de un disefio de una escala de medida que denominaron
Servqual (Service quality), el cual ha sido la méas utilizada para medir la calidad de servicio; y en
el cual el concepto de calidad de servicio se presenta como el grado de ajuste entre las expectativas

del servicio, es decir lo que el cliente desea o esperay la percepcion final del resultado del servicio.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) la medida de la calidad de servicio segun la
escala recoge diferentes atributos del servicio, lo que permite conocer en qué aspectos concretos
del servicio hay una mejor o peor evaluacion. La escala Servqual incluye cinco dimensiones que
permiten conocer la calidad de servicio que se presta en una organizacion:

fiabilidad, es el empefio de los empleados de la organizacién en solucionar los problemas

de los clientes;
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capacidad de respuesta, es la rapidez y prontitud con la que los empleados realizan el
servicio;

seguridad, es lo que conduce a la confianza que brindan los empleados de la organizacion
a los clientes;

empatia, es la implicancia con la que los empleados comprenden las necesidades de cada
clientey

elementos tangibles, son todos los equipamientos e instalaciones que se brindan en la
prestacion de los servicios.

La aplicacion préactica del modelo requiere la utilizacion de un cuestionario que recoge las
expectativas y percepciones de los clientes respecto a estas dimensiones. Los numerosos estudios
empiricos basados en la aplicacion de la escala Servqual han demostrado su consistencia
respondiendo al deseo de sus creadores de convertirse en un instrumento genérico de medida de la
distancia entre expectativas y percepciones de calidad, aplicable sin ajustes en cualquier actividad.
El cliente encuestado debe valorar para cada item cuéles eran sus expectativas y cuales han sido
sus percepciones (Camison C, Cruz S. & Gonzalez T., 2006).

Modelo Servperf.

El modelo Servperf fue creado por Cronin y Taylor en 1992, tomando como referencia al
modelo Servqual, empleando Unicamente a la percepcién como una adecuada aproximacion a la
satisfaccion del cliente, definida ésta como “el nivel del estado de animo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (Kotler,
2006, p.40). Este modelo aprecia principalmente el desempefio para medir la calidad, de ahi su
nombre SERVice PERFormance).

Cronin y Taylor (1994) propusieron el modelo Servperf mediante estudios empiricos en
distintas organizaciones de servicios, fundamentando su escala exclusivamente en las
percepciones, excluyendo las expectativas del servicio general del sector bajo estudio, reduciendo
las preguntas solo a las 22 interrogantes referidas a la percepcion sobre el desempefio planteado
por el modelo Servqual, ello basado en los problemas de definicién del concepto de expectativa,
en su variabilidad durante la prestacién del servicio, y en su redundancia respecto a las
percepciones del servicio recibido. Servperf utiliza las mismas categorias del Servqual para evaluar

la calidad del servicio.
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Modelo de brechas del servicio.

Es el modelo que, mediante la identificacion de puntos criticos, establece las desviaciones
que llevan a resultados no esperados por el cliente, perjudicando la calidad y experiencia del
servicio. Este modelo plantea cinco brechas, una brecha relacionada con el cliente y las demas
referidas a la empresa o proveedor del servicio. La brecha conocida como la brecha del cliente, es
la diferencia que se genera entre las expectativas que el cliente tiene de los servicios, fruto de las
experiencias pasadas y de informacion recolectada, y la percepcion que el servicio genera una vez
ha sido comprobado y experimentado (Gonzales, 2015).

Para cerrar la brecha del cliente el modelo plantea que deben cerrarse otras cuatro brechas,
conocidas como las brechas del proveedor del servicio (Zeithaml y Bitner, 2002).

Estas brechas, seguin Parasuraman et al. (como se citd en Martinez, 2012), son las siguientes:

Brecha 1: No saber lo que el cliente espera. Esta brecha es la diferencia entre las
expectativas del cliente respecto del servicio y el conocimiento que la empresa tenga acerca de
ellas. Es decir, la comprension de las perspectivas de los clientes del servicio por parte de los
directivos.

Brecha 2: No seleccionar ni el disefio, ni los estandares del servicio adecuados. Esta brecha
es la evidencia fisica, es decir lo tangible que rodea al servicio. A pesar de que los directivos pueden
conocer las expectativas de los clientes, es dificil trasladarlas a especificaciones de funcionamiento
en la empresa, pues pueden existir barreras en los recursos y en el mercado respecto a la calidad de
servicio.

Brecha 3: No entregar el servicio de acuerdo con los estandares definidos. Esta brecha es
la discrepancia entre la creacion de normas de servicio enfocadas al cliente y el desempefio real del
servicio de los empleados de la compariia. La empresa tiene definido los disefios y estandares
adecuados de calidad en el servicio, pero no esta cumpliendo con ellos. En esta brecha la calidad
de los servicios dependera de los empleados de contacto, por lo que es dificil mantener un nivel de
calidad estandarizada.

Brecha 4: Cuando las promesas no son iguales al desempefio. Esta brecha muestra la
diferencia entre la entrega del servicio y las comunicaciones externas del proveedor, aqui las

promesas que hace una empresa del servicio mediante su publicidad pueden elevar las expectativas
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del cliente sirviendo como estandar para evaluar la calidad del servicio. Se presenta cuando la

entrega del servicio no esta cumpliendo con las promesas que la misma empresa efectla.

Definicion de términos basicos.

Expectativa.

Segln Parasuraman et al. (1988) las expectativas son las predicciones que hace el
consumidor respecto a lo que sucedera en la transaccion o intercambio, deseos que el cliente siente
le debe entregar el proveedor del servicio (p. 17).

Percepcion.

Parasuraman et al. (1985) definen a las percepciones como la amplitud de la discrepancia
o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones (p. 21).

Los niveles de alta o baja calidad de servicio dependeran de como percibieron los usuarios
el resultado del servicio en base a lo que esperaban. El cliente con la prestacién del servicio puede
experimentar si un servicio esta dotado de calidad cuando este sea igual o logre superar sus
expectativas; contrario a esto, catalogard como mala calidad si las expectativas no se hayan

superado.
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I1l.  Hipdtesis

Los contribuyentes de una institucion pablica del departamento de Lambayeque perciben
que el nivel de la calidad de servicio es diferente en sus areas de atencion y que en las dimensiones
fiabilidad tienen un nivel de insatisfaccion, mientras que, en elementos tangibles, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia estan satisfechos, durante octubre 2019 a enero del 2020.
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IV. Metodologia

4.1. Tipo y Nivel de Investigacion
El tipo de investigacion fue aplicada, ya que se utilizd los conocimientos adquiridos.

El nivel de investigacion fue descriptivo, ya que se realizo la exposicion exacta de la
realidad del estudio, caracterizando la variable Calidad de servicio y midiendo la percepcion de los
contribuyentes respecto a esta variable, exponiendo y resumiendo la informacién de manera
escrupulosa y analizando los resultados, a fin de identificar generalizaciones significativas que

contribuyan al conocimiento.

4.2. Disefio de Investigacion
La investigacion fue de disefio no experimental - transversal, puesto que se explicd en un

momento Unico y sin manipulacién alguna de las variables del por qué ocurre el fendmeno en la

realidad.

4.3. Poblacién, Muestra y Muestreo
La poblacion estuvo constituida por contribuyentes atendidos en el centro de servicios al

contribuyente de una institucion pablica del departamento de Lambayeque de octubre 2019 a enero
del 2020, en las areas de atencion de Orientacion, Tramite y Cabinas. Segun datos estadisticos
internos de la institucion asisten en promedio 1,228 contribuyentes diarios.

La muestra fue obtenida segun la férmula de proporciones, con célculo muestral para una

poblacién finita (Alvitres, 2000), estimandose 220 contribuyentes de la institucion en estudio.

La formula estadistica aplicada fue la siguiente:

z* pgN
?? = > r ]
e’(N —1)+z? pg
Donde:
1228
1.96 (nivel de confianza 95%)

0.06 (6%)

N = Tamafio de la poblacion

z = Grado de confiabilidad

e = Margen de error



24

p = Probabilidad que ocurra = 0.5
g = Probabilidad que no ocurra = 0.5
Reemplazando: 220

El muestreo fue probabilistico, ya que todos los contribuyentes atendidos en esta institucion
tienen la misma probabilidad de ser elegidos.

Asimismo, se aplicd un muestreo estratificado, ya que se subdividié la poblacion en
subgrupos o estratos por las diversas areas de atencion. “El nimero de elementos que debera
tomarse de cada estrato se determina proporcionalmente, segun la cantidad de unidades que integra
cada estrato y en base a la totalidad de la poblacion muestral” (Alvitrez, 2000 p.93).

En base a su aplicacion se determind una muestra para cada area de servicio de:

Orientacion: 81 Tramites: 90 Cabinas: 49

4.4. Criterios de Seleccion
Inclusién: contribuyentes atendidos en las areas de servicios de orientacion, tramites y

cabinas de ambos sexos, mayores de edad.

Exclusién: contribuyentes que presenten algin tipo de discapacidad que le impidan
expresar su opinion.

Eliminacion: cuestionarios de aquellos usuarios que no se hayan completado todos los items

0 tengan mas de una respuesta por item.

4.5. Operacionalizacion de Variables
Variable independiente:

Calidad de servicio

Variables intervinientes:

Grado de instruccion: lletrado, Primaria, Secundaria, Superior técnico, Superior
universitario.

Areas de atencion: Orientacion, Tramites, Cabinas

(Ver Anexo A)
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4.6.  Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
La técnica que se utilizd para la obtencién de los datos fue la encuesta y como instrumento

se empled el cuestionario basado en la teoria Servqual (ver Anexo B).

El instrumento estuvo conformado por 22 preguntas, las cuales fueron respondidas para
expectativas y para percepciones. Las dimensiones fueron las siguientes:

Elementos tangibles:

Fiabilidad:

Capacidad de respuesta

Seguridad y

Empatia:

La valoracion se encuentra comprendida entre 1 a 7 puntos, siendo 1 puntuacion mas baja
y 7 la mas alta. La encuesta se realiz6 de manera individual en una duracién aproximada de 10 a
15 minutos. EI cuestionario estuvo compuesto de los items del 1 al 4 por dimension elementos
tangibles, los items del 5 al 9 por la dimension fiabilidad, los items del 10 al 13 por la dimension
capacidad de respuesta, los items del 14 al 17 por la dimension seguridad y los items del 18 al 22
por la dimension empatia.

Para la calificacién de la prueba se procedi6 en primer lugar con la codificacion de cada
una de las respuestas, asignandoles valores entre 1y 7. Siendo 1: Totalmente en desacuerdo, 2: En
desacuerdo; 3: Levemente en desacuerdo; 4: Incierto; 5: Levemente de acuerdo; 6: De acuerdo; 7:
Totalmente de acuerdo

Luego se procedio a obtener la brecha, que es la diferencia (P - E) entre las percepciones
(P) y expectativas (E), cuyos valores (indices) si es 0 o positivo (+) significd que el usuario esta
satisfecho, mientras que si el resultado es negativo (-) indicard la insatisfaccion del usuario.
Validez del instrumento: El instrumento usado, fue el Servqual el cual ha sido validado en estudios
anteriores y con similares poblaciones, considerandolo por su confiabilidad y adaptacion a distintos
ambitos de estudio. Las preguntas que integran la encuesta definitiva se realizaron de acuerdo con
el modelo Servqual original y teniendo en cuenta una adaptacion aplicada en una institucion pablica
similar a la de objeto de estudio, en la ciudad de Lima.

Para medir el grado de confiabilidad del instrumento se realizé la prueba piloto de 30

cuestionarios de la poblacion y se aplicé el coeficiente Alfa de Cronbach.
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4.7.  Procedimientos
Se solicitd autorizacion a la institucion publica, a efectos de llevar a cabo el presente

trabajo de investigacion, a través de una carta dirigida al Intendente de dicha administracion
(Anexo C). Asimismo, se inform¢ al jefe de la division de servicios de atencién al contribuyente
la realizacion de la encuesta, haciendo las respectivas coordinaciones sobre los horarios para
acceder a la poblacién durante la estancia en espera de su atencion en las &reas de orientacion,
tramites y cabinas, asi mismo se habilité un espacio adecuado para su aplicacion. Posteriormente,
se identificé a los contribuyentes y se le expuso los fines y beneficios de la investigacién, con el
objetivo de invitarles a participar. El cuestionario se aplicé de manera individual, explicAndose con
un lenguaje claro y comprensible las indicaciones necesarias para su aplicacion, resolviendo las
dudas de los participantes.

Finalmente, se efectud una revision de toda la informacidn recolectada y de los criterios de

seleccidn para su correcta inclusion en su procesamiento.

4.8.  Plan de procesamiento y andlisis de datos
Para determinar la confiabilidad, se aplicé el coeficiente Alfa de Cronbach, utilizando el

programa estadistico informatico SPSS. La informacion recabada a través del instrumento se
traslado a una hoja electrénica de datos, la cual constituy6 la base de datos sobre los cuales se
efectud todo el andlisis de la informacion, efectuando un control de calidad posterior para constatar
que los datos hayan sido trasladados correctamente. Para determinar la distribucion normal de los
datos se aplico la prueba Kolmogorov - Smirnov con la aplicacion de la herramienta MegaStad del
programa Microsoft Excel, ultima version. Para estimar la implicancia de las areas de atencion y
del grado de instruccion en la calidad de servicio, se aplicé el analisis de varianzas ANOVA.
Asimismo, se procedio con la codificacion de cada una de las respuestas asignandoles
valores entre 1y 7. Luego se obtuvo la brecha, que es la diferencia (P - E) entre las percepciones
(P) y expectativas (E), cuyos valores (indices) si es 0 (cero) o positivo (+) significa que el usuario
esta satisfecho, mientras que si el resultado es negativo (-) indicara la insatisfaccion del usuario.
Para determinar los niveles de satisfaccion global de servicio, se obtuvo el promedio de la brecha
de cada usuario, luego de las frecuencias de las brechas positivas (mas las brechas valuadas con 0)
y negativas y asi se consolidé la satisfaccion del usuario. Se utiliz6 el programa Excel 2016 de

Microsoft y los resultados se presentaron en tablas y figuras.



4.9.

Matriz de consistencia

Problema

Hipotesis

Objetivos

Metodologia de la
Investigacion

¢ Cudl es el nivel de la
calidad de servicio
global, por &rea de
atencion, segun
dimensiones y grado
de instruccion
percibida por los
contribuyentes de una
institucién puablica del
departamento de
Lambayeque, durante
octubre 2019 a enero
del 2020?

Los contribuyentes
de wuna institucion
publica del
departamento de
Lambayeque

perciben que el nivel
de la calidad de
servicio es diferente
en sus areas de
atencién y que en las
dimensiones

fiabilidad tienen un

nivel de
insatisfaccion,
mientras que, en
elementos tangibles,
capacidad de
respuesta,
seguridad, empatia
estan  satisfechos,

durante octubre 2019
a enero del 2020.

Objetivo general:

Determinar el nivel de calidad de servicio global
por area de atencion segun dimensiones y gradd
de instruccién, percibida por los contribuyenteg
de una instituciéon publica del departamento dg
Lambayeque, durante octubre 2019 a enero de
2020.

Objetivos especificos:

Estimar la implicancia del grado de instruccion
y area de atencién en la calidad de servicio
percibida por los contribuyentes de una
institucién publica del departamento de
Lambayeque, durante octubre 2019 a enero del
2020.

Determinar el nivel de calidad por area de
atencién y segun dimensiones, percibida por
los contribuyentes de una institucion publica del
departamento de Lambayeque, durante
octubre 2019 a enero del 2020.

Determinar el nivel de calidad de servicio global
por area y dimensiones, percibida por los
contribuyentes de una institucion publica del
departamento de Lambayeque, durante
octubre 2019 a enero del 2020.

a)

b)

c)

d)

Método y disefio de la investigacion
Tipo de investigacion: Aplicada,
enfoque cuantitativo

Nivel de investigacion: Descriptivo
Disefio de investigacién: No
experimental- Transversal

Poblacién y muestra:

La poblacion estuvo conformada por
1228 contribuyentes atendidos
diariamente en una institucién
publica, segun datos estadisticos
internos de la institucion.

La muestra ha sido obtenida segun
la formula de proporciones, con
calculo muestral para una poblacion
finita, determinandose un numero de
220 contribuyentes.

Técnicas e instrumentos de
recoleccién

Técnica: Encuesta

Instrumento: Se aplicé el modelo
Servqual a través de cuestionario de
preguntas.

Procesamiento de analisis de datos.
La informacién recolectada se
registré en una hoja de datos. Para la
distribucion normal de los datos se
aplic6 la prueba Kolmogorov -
Smirnov con la aplicacibn de la
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Determinar las brechas de calidad de servicio
global, por dimension, indicador y area de
atencion de una institucién puablica del
departamento de Lambayeque, durante
octubre 2019 a enero del 2020.

herramienta MegaStad del programa
Microsoft Excel, Ultima version. Para
estimar la implicancia de las areas de
atencion y del grado de instruccion en
la calidad de servicio, se aplicé el
andlisis de varianzas ANOVA.

Para determinar los niveles de
satisfaccion global de servicio, se
obtuvo el promedio de la brecha de
cada usuario, luego de las
frecuencias de las brechas positivas
(més las brechas valuadas con 0) y
negativas y asi se consolidé la
satisfaccion del usuario. El mismo
procedimiento se realiz6 por cada
dimensiébn y los resultados se
presentaron en tablas y figuras.

28
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4.10 Consideraciones éticas
Se solicit6 autorizacion a la institucion pablica para llevar a cabo la presente investigacion.

Asimismo, se entregd una hoja informativa (Anexo D) a todos los participantes de la encuesta,
documento en el que se comunicaban detalles fundamentales del estudio: titulo, objetivos,
duracion.

Antes de aplicar el instrumento se marcd énfasis en que la encuesta seria totalmente
anonima y se protegeria la confidencialidad de los participantes, respetando la respuesta ya sea
positiva 0 negativa, dando lugar asi, a la aplicacion del principio de autonomia. Se garantizé que
no se expondra a dominio publico datos que permitan identificar a los participantes, siendo la
misma de caracter confidencial.

De igual forma, se usé la herramienta de antiplagio denominado Turnitin para asegurar la

probidad académica de la presente investigacion (Anexo E).
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V. Resultados

5.1. Normalidad de los Datos

La prueba Kolmogorov - Smirnov indicé que los datos siguen distribucion normal,
obteniéndose los valores para el area de tramites p = ,580, area orientacion p = ,132 y area de
cabinas p =,128. Por tal motivo se emplearon pruebas estadisticas paramétricas, en los posteriores
analisis.
5.2. Confiabilidad

La prueba de confiabilidad indicé que los datos son confiables. El coeficiente de Alfa de
Cronbach mostr6 un valor de a =, 968
5.3. Implicancia del Grado de Instruccion en la Percepcion de la Calidad de Servicios

La prueba estadistica F de varianzas indico no haber diferencias significativas en la
variabilidad de los datos entre el grado de instruccion de los contribuyentes que acuden a las areas
de atencion de orientacion, tramites y cabinas. La prueba Anava indico que son iguales, por lo
tanto, los analisis posteriores se realizaron para los grados de instruccion en conjunto (ver Tabla
1).

Tabla 1
Analisis de varianza de la calidad de servicio en los grados de instruccion de los contribuyentes de una institucion
publica del departamento de Lambayeque, durante octubre 2019 a enero del 2020.

RESUMEN
Valor critico
Grupos Cuenta Promedio Varianza F Probabilidad para F
Primaria 5 -0.245 0.190 0.281 0.839 2.646
Secundaria 42 -0.206 0.462
S.Técnico 65 -0.197 0.611

S. Universitario 108 -0.287 0.417
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5.4.  Implicancia del Area de Atencion en la Percepcion de la Calidad de Servicio

La prueba estadistica F de analisis de varianzas indican que no hay diferencias significativas
en las areas de atencion. El valor critico es 3,037, en tanto el valor de F estadistico es ,902 siendo
menor. El valor de significancia en las variables es ,407, siendo este mayor con respecto al nivel
estadistico significativo ,05. (Ver Tabla 2).

Los resultados orientaron para que los analisis se realicen conjuntamente, sin embargo, por
ser areas de atencion diferentes y de interés de la institucion, se estudiaron los resultados por

separado.

Tabla 2
Analisis de varianza de la calidad de servicio en las areas de atencién de los contribuyentes de una institucion publica
del departamento de Lambayeque, durante octubre 2019 a enero del 2020.

RESUMEN
Valor critico
Grupos Cuenta Promedio Varianza F Probabilidad  para F
Tramites 90 -0.275 0.885 0.902 0.407 3.037
Orientacion 81 -0.165 0.244

Cabinas 49 -0.317 0.099
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5.5. Calidad de Servicio por Area de Atencion de una Institucion Publica

Area de Tramites.

Niveles de calidad de servicio segun dimension.

En todas las dimensiones de calidad de servicio en el area de atencion de Tramites, se
determind satisfaccion por sobre 52 % registrando un mayor porcentaje en seguridad y empatia;
mientras que el nivel de insatisfaccion alcanzo entre 34 % y 48 %, registrando el mayor valor en la
dimension de fiabilidad y capacidad de respuesta (ver Figura 1).

100

90 M Satisfecho M Insatisfecho
80
70 66
_B_Q' 60 56 57
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s % 44 a3
3
o 40 34
£
e
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Figura 1. Frecuencia de la calidad de servicio del &rea de atencion de trdmites segun, dimensién percibida por los
contribuyentes de una institucion publica del departamento de Lambayeque, durante octubre 2019 a enero del 2020.
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Area de Orientacion.

Niveles de calidad de servicio segun dimension.

Por dimensiones de la calidad de servicio, en el &rea de orientacion se present6 nivel de
insatisfaccion sélo en fiabilidad, con un nivel de 51 %; en tanto que el nivel satisfaccion oscilo

entre 57 y 67 %, siendo la dimension seguridad, la que alcanzo un mayor nivel (ver Figura 2).
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Figura 2. Frecuencia de la calidad de servicio del &rea de atencion de orientacion, segin dimensién percibida por los
contribuyentes de una institucion pablica del departamento de Lambayeque, durante octubre 2019 a enero del 2020.
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Area de Cabinas.

Niveles de calidad de servicio segun dimension.

En las dimensiones de la calidad de servicio en el &rea de cabinas, se registrd nivel de
satisfaccion en elementos tangibles, capacidad de respuesta y seguridad, variando entre 41 % y 80
%, siendo la dimension seguridad el mas alto. Por el contrario, el nivel de insatisfaccion, vario

entre 20 % y 59 %, siendo fiabilidad el mayor indice. (ver Figura 3).
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Figura 3. Frecuencia de la calidad de servicio del &rea de atencién de cabinas, segin dimension percibida por los
contribuyentes de una institucidn publica del departamento de Lambayeque, durante octubre 2019 a enero del 2020.
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5.6.  Calidad de Servicio Global de una Institucion Publica del Departamento de

Lambayeque

Niveles de calidad global.

Los contribuyentes de una institucion publica del departamento de Lambayeque, durante
octubre 2019 a enero del 2020, percibieron un nivel de calidad del 44 % de satisfaccion y 56 % de
insatisfaccion general.

Niveles de calidad global seguiin dimension.

A nivel global se determind el nivel de insatisfaccion unicamente en fiabilidad, con 51 %,
en tanto que la satisfaccion varid entre 49 % y 69 %, registrando mayores niveles en las

dimensiones de seguridad y capacidad de respuesta (ver Figura 4).
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Figura 4. Frecuencia de niveles de calidad global, segiin dimensién percibida por los contribuyentes de una institucion
publica del departamento de Lambayeque, durante octubre 2019 a enero del 2020.
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Niveles de calidad global segiin &rea de atencion.

A nivel global se determind que el area que registra un nivel de satisfaccion fue la de
Tramites con un 56 %, en tanto que en las areas de Orientacion y Cabinas se percibio un nivel de

insatisfaccion superior al 60 %, siendo la de Cabinas el area de mayor insatisfaccion con un 71 %
(ver Figura 5).
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Figura 5. Frecuencia de niveles de calidad global, segtn area de servicios, percibida por los contribuyentes de una
institucién publica del departamento de Lambayeque, durante octubre 2019 a enero del 2020.



5.7.  Brechas de Calidad de Servicio

Brechas de calidad de servicio global por dimensién.

A nivel global, se evidencian brechas negativas en todas las dimensiones, siendo la
dimensién de fiabilidad la de mayor valor (-0,44), contraria a la dimensién seguridad
(-0,08) (ver figura 6).
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Figura 6. Brecha (en valores de escala calidad de servicio) global por dimensién, de una institucién publica del
departamento de Lambayeque, durante octubre 2019 a enero del 2020.
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Brechas de calidad global por indicador.
Los indicadores con mayor valoracion son empleados correctamente vestidos, amabilidad
y atencion personalizada, mientras los de menor valor: cumplimiento de compromisos, guardar sus

registros con exactitud y horarios convenientes (ver figura 7).
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Figura 7. Brechas en valores de la escala, por indicador de una institucion publica del departamento de Lambayeque,
durante octubre 2019 a enero del 2020.
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Brechas de calidad de servicio por area y dimension

En una vision global con los datos del cuestionario calidad de servicio, en valores de la
escala Likert, se analizo comparativamente las areas de atencion y dimensiones, evidenciando que
todos los servicios muestran una brecha de calidad negativa. En todas las dimensiones los menores
valores negativos se presentaron en el area de orientacién y los mayores valores negativos en
cabinas. Las dimensiones capacidad de respuesta y seguridad se mostraron con valores negativos
similares y menores en las tres areas de servicio, al igual que las dimensiones de fiabilidad y
elementos tangibles, siendo estas las que registran un mayor valor negativo en tramites, orientacion

y cabinas (ver Figura 8).
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Figura 8. Brechas (en valores de escala calidad de servicio) por dimension y areas de servicio, de una institucion
publica del departamento de Lambayeque, durante octubre 2019 a enero del 2020.
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Brechas de calidad de servicio por area de atencion e indicador

Los indicadores con mayor valoracion por area de atencion, fueron en tramites: 3 — los
empleados estan correctamente vestidos y tienen una pulcra apariencia'y 16 — los empleados de la
institucion actuaron con respeto, cordialidad y amabilidad, mientras que orientacion: 19 — fue
atendido de manera personalizada y 20 — los empleados de esta institucion conocen las necesidades
de los contribuyentes para el cumplimiento de sus obligaciones tributarias y en cabinas se repite el
indicador 3y 17 — durante la atencion se percibid que el empleado demostré un buen conocimiento
técnico respecto a la informacion requerida. Asimismo, las tres areas coincidieron con el indicador
5 — cuando prometen hacer algo en cierto tiempo lo cumple, como el menos valorado, seguido del
indicador 9 — mantiene sus registros libres de error, en las areas de tramites y orientacion y el

indicador 22 — la institucidn cuenta con horarios convenientes, en cabinas (ver Figura 9).
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Figura 9. Brechas en valores de la escala, por item para cada area de atencion, de una institucion publica del
departamento de Lambayeque, durante octubre 2019 a enero del 2020.
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VI. Discusion

La institucion puablica, objeto de estudio, es un organismo que tiene como finalidad
primordial administrar los tributos del gobierno nacional y los conceptos tributarios y no tributarios
que se le encarguen por Ley o de acuerdo con los convenios interinstitucionales que se celebren,
proporcionando los recursos requeridos para la solvencia fiscal y la estabilidad macroeconomica;
asegurando la correcta aplicacion de la normatividad que regula la materia y combatiendo los
delitos tributarios y aduaneros conforme a sus atribuciones.

Realiza también una importante labor de asistencia e informacion de las obligaciones
tributarias, por lo que su trabajo no solamente esta enfocado en gestionar el cumplimiento oportuno
de las obligaciones tributarias, sino también en brindar un servicio de calidad a los ciudadanos y
usuarios, realizando labores de atencion personalizada a los contribuyentes del departamento de
Lambayeque.

Los servicios que presta son de Orientacion: Ofrece asistencia a los contribuyentes y
ciudadania en general, respecto de los diversos servicios que brinda esta institucion, asi como de
la aplicacion, sentido y alcance de las normas tributarias. Tramites: Recibe y captura los trdmites
del registro unico de contribuyentes, comprobantes de pago, declaraciones juradas y pagos, asi
como documentos valorados y otros y Cabinas: Orienta en el uso del medio virtual en relacion con
tramites y consultas. Mensualmente son atendidos un promedio de 33,384 contribuyentes segln el
sistema de administrador de colas.

El instrumento utilizado para este estudio fue el modelo Servqual, desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985, el cual contrasta expectativas y percepciones a través de
5 dimensiones y ha sido utilizado en diferentes sectores; siendo una herramienta pertinente y
recurrente de la medicion de la calidad en diversas investigaciones.

En el estudio de la implicancia del grado de instruccion en la percepcion de la calidad de
servicio, se ha determinado que la percepcion de la calidad es igual hallandose el mismo nivel de
importancia en su valoracion. Similar resultado se percibid en las diversas areas de atencion, sin
embargo, por necesidades de analisis institucionales y de resultados se efectud el estudio por

separado.

En el analisis de la calidad de servicio por area de atencién, segin dimension en el area de

orientacion, los contribuyentes consideran un nivel de satisfaccion en cuatro dimensiones del
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cuestionario aplicado, con un mayor nivel en la dimension de seguridad. La insatisfaccion se
registrd en fiabilidad, evidenciado en sus respuestas respecto al indicador de cumplimiento de
compromisos Y registros libres de error. Los contribuyentes se encontraron satisfechos con las
instalaciones fisicas, equipos y el aspecto del personal, asi como con su disposicion, trato y
conocimiento, sin embargo, esta percepcion es diferente en la fiabilidad, esto debido a que esta
area, recibe todas las consultas en general, que incluyen problemas que muchas veces no pueden
ser solucionados por el personal de esta area. Al respecto, en un estudio en Trujillo, se refiere
igualmente a un grado de insatisfaccion en orientacion, en lo que concierne a fiabilidad,
evidenciando falta de interés en la solucion de problemas segun Urbina (2014).

En el estudio de la calidad de servicio por area de atencién, segun dimensién en el area de
Tramites, se registrd un nivel de calidad de satisfaccion en todas las dimensiones, predominando
una percepcion positiva, principalmente en la dimensién seguridad, ya que los contribuyentes
percibieron que los colaboradores que brindaron este servicio les trasmitieron confianza y actuaron
con respeto y cordialidad, demostrando conocimiento técnico. Cabe indicar que esta area cuenta
con personal de experiencia, que hacen que el servicio brindado sea rapido, asi mismo se realiza
un constante monitoreo, verificando el cumplimiento de protocolo de atencién y la realizacion
correcta de los tramites, asi como revisiones posteriores de los mismos, lo que minimiza el margen
de error en este proceso y conlleva a estos resultados.

Con respecto, al estudio de la calidad de servicio por area de atencion, segin dimension en
el area de Cabinas, los contribuyentes se encuentran satisfechos en las dimensiones de elementos
tangibles, capacidad de respuesta y seguridad, contrario a fiabilidad y empatia. Los contribuyentes,
han calificado al personal del &rea de Cabinas con un alto nivel de conocimiento y cortesia y con
un alto grado de disposicion por atender correcta y rapidamente al contribuyente; sin embargo, se
aprecia baja satisfaccion respecto a empatia, ya que en esta area se pone a disposicion el uso
gratuito de quince cabinas para la realizacidn de tramites y presentacion de declaraciones juradas
y si bien existen tres empleados para orientar en el uso de la plataforma informaética, son los mismos
contribuyentes quienes deben efectuar sus tramites y declaraciones, por lo que en sus respuestas
manifiestan que la atencion no es personalizada. Asimismo, muestran insatisfaccion en fiabilidad,
esto por la lentitud, caida de sistema y fallas informaticas que son las principales falencias que

presenta la administracion en los servicios que ofrece.
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En cuanto a la calidad de servicio global, se evidencio un nivel de calidad de insatisfaccion,
manifestando problemas debido a la diversidad de criterios respecto de los alcances de las normas
legales o aplicacion de procedimientos tributarios, asimismo no cuenta con un eficiente sistema
informatico que asegure informacion libre de error y oportunidad en la solucién de los problemas.
Similar situacién, se muestra en el centro de servicio al contribuyente de Lima Centro, segun lo
evidenciado por Vizcardo (2017); igualmente, Estrella (2018) en la investigacion de la calidad del
servicio en el centro de servicio al contribuyente de Ate, determina que existe insatisfaccion; en
tanto Aranguren (2016), concluy6 que los usuarios de la Municipalidad de Ate Vitarte consideran
que la atencion es de baja calidad.

En los niveles de calidad global segin dimension, se halld insatisfaccion s6lo en la
dimensién de fiabilidad, existiendo predominancia en las dimensiones restantes. En ese sentido, si
bien existen mejoras en los elementos tangibles en lo que respecta a las instalaciones fisicas y en
cuanto al servicio que brinda el personal; los contribuyentes perciben un alto nivel de
conocimiento, cordialidad, capacidad de respuesta y empatia, sin embargo, aln se evidencia
problemas en los sistemas informaticos y falta de habilidad para realizar oportunamente el servicio
en forma fiable y precisa, hechos que orientaron a estos resultados. Al respecto, Angulo (2017)
refirié insatisfaccion del grupo de control de regimenes aduaneros en el Callao, en todas las
dimensiones, con mayor porcentaje en la dimension empatia y Luna (2017) determino satisfaccion
en elementos tangibles e insatisfaccion en las dimensiones restantes, en el servicio de los
operadores de comercio exterior en el Callao.

Respecto a los niveles de calidad global segln area de atencion, se determind que el area
que registra un nivel de satisfaccion fue tramites, en tanto en las areas de orientacién y cabinas se
percibié un nivel de insatisfaccion. En orientacion se observo que el contribuyente espera una
respuesta rapida y definitiva de alguna consulta o un problema presentado; sin embargo, el gestor
es un medio de coordinacion o de reporte de dicha situacion; que, si bien es cierto, se interesa por
atender el caso, al no depender de él directamente puede ser que al contribuyente le genere alguna
duda de la efectividad de su servicio; mientras que en el area de cabinas se presentan continuas
fallas en el sistema, lo que genera demora en la atencion e incomodidad en los contribuyentes que
esperan utilizar estos medios sin errores.

En lo que se refiere al andlisis de las brechas de calidad de servicio global, se evidencia un

valor negativo en todas las dimensiones, con mayor grado en fiabilidad, sequido de elementos
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tangibles, empatia, capacidad de respuesta y seguridad. En este andlisis, Vizcardo (2017) obtuvo
como resultado negativo més alto la dimensién capacidad de respuesta, seguido de elementos
tangibles, fiabilidad, seguridad y empatia; en tanto Aranguren (2016) evidencié igualmente
brechas negativas, siendo las mas amplias las correspondientes a la dimension de elementos
tangibles; también Estrella (2018) comprobd las brechas mas significativas en las dimensiones de
fiabilidad y capacidad de respuesta y una brecha positiva en elementos tangibles; asimismo, Luna
(2017) identificé una brecha positiva en la dimension elementos tangibles y negativas en las
dimensiones restantes.

De la evaluacion de las brechas de calidad de servicio por indicador, se identificd brechas
negativas en todos los indicadores, siendo el de mejor valoracion el item de empleados
correctamente vestidos, esto porque la institucion proporciona a sus colaboradores uniformes, que
son de uso obligatorio. Asimismo, se destaca la atencion rapida, disposicion, empatia y cordialidad
que muestran los empleados en su atencion.

En ese contexto, el supervisor de la institucién objeto de estudio (comunicacion personal,
diciembre 03 del 2019) resaltd la capacitacion y talleres de atencion realizados, orientados a
optimizar los servicios brindados.

Por el contrario, los indicadores con mayor insatisfaccion fueron incumplimiento de
compromisos Y falta de registros libres de error, asi como los horarios de atencién establecidos, los
cuales se originan basicamente por la continuidad en los errores informaticos, los cuales ademas
generan desconfianza en los contribuyentes para el uso de las plataformas informaticas. Al
respecto, Estrella (2018), reconoci6é en Ate, que, de los 22 items, 20 resultaron con brechas
negativas. Siendo los indicadores que registraron una brecha positiva equipos actualizados vy el
aspecto de las instalaciones fisicas, mientras que las negativas se encontraron en capacidad de

respuesta.

En el analisis de las brechas de calidad de servicio por area y dimension, se evidencia que
todos los servicios muestran una brecha de calidad negativa; en opinion de los contribuyentes, la
atencion recibida no ha cumplido las expectativas. El area de cabinas tiene los porcentajes mas
altos de insatisfaccion, seguida de Orientacion y Tramites.

En el estudio de las brechas de calidad de servicio por area de atencién e indicador, se

observa que las tres areas coinciden con el indicador de cumplimiento de compromisos y registros
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libres de error como los menores valorados y con mayor valor los items de vestimenta, seguridad,
cordialidad y amabilidad y conocimiento técnico. A nivel de las areas, persiste la brecha en los
indicadores de fiabilidad originados por los problemas informaticos.

Con respecto al analisis de los resultados por areas de atencién, es conveniente indicar que
no existen estudios previos. Sin embargo, Barturen (2017) en el estudio de calidad de servicios
percibida por los usuarios externos de un hospital de categoria 11-2 Chiclayo, realiza una
investigacion en una poblacion diferente a la del objeto de estudio, determinando tres areas de
servicios: emergencia, consulta externa y hospitalizacion, sobre los cuales realiza el analisis de la
investigacion, evidenciando la importancia de la evaluacién separada y detallada que coadyuva a
las mejoras institucionales que justifica este estudio.
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VII. Conclusiones

En la apreciacion de los contribuyentes, el grado de instruccion y las areas de atencién, no
influyen de modo significativo en la percepcion de la calidad de servicio en una institucion publica
del departamento de Lambayeque.

En el nivel de calidad por &rea de atencidn, Tramites es percibida por los contribuyentes
con un nivel satisfactorio, con mayor valoracion en la dimension de seguridad y empatia; mientras
que en las areas de orientacion y cabinas registran insatisfaccion, sin embargo, en las dimensiones,
registran un nivel satisfactorio excepto en fiabilidad en orientacion y fiabilidad y empatia en
cabinas.

En el nivel de calidad global, los contribuyentes percibieron insatisfaccion, registrando
satisfaccion en todas las dimensiones excepto en fiabilidad.

En las brechas de calidad de servicio de manera global, la mayor brecha negativa se
encuentra en la dimension de fiabilidad y en cuanto a los indicadores los de mayor valoracion
fueron empleados correctamente vestidos y amables y el de menor valor, el de mantener sus
registros libres de error.

En cuanto a las brechas por area, todas muestran una brecha negativa, los menores valores
se presentaron en el area de Orientacion y los mayores valores en Cabinas. Las dimensiones
capacidad de respuesta y seguridad se mostraron con valores similares en las tres areas de servicio,
al igual que las dimensiones de fiabilidad y elementos tangibles, siendo estas las que registran un
mayor valor negativo en trdmites, orientacion y cabinas.

En el contexto de los items, los indicadores con mayor valoracion por area de atencion
fueron en Tramites: empleados correctamente vestidos y actuaron con respeto, cordialidad y
amabilidad, mientras que orientacién: atencién personalizada y conocen las necesidades y en
cabinas, buen conocimiento técnico y se repite el indicador referente la vestimenta y pulcritud.
Asimismo, las tres areas coincidieron en sefialar como indicadores menos valorados: cumplimiento
de compromisos; seguido de registros libres de error y en cabinas adicionalmente horarios

convenientes.
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VIIl. Recomendaciones

En relacion con la atencion en el area de Tramites, es necesario repotenciar los resultados
obtenidos, asi como indagar las estrategias y buenas practicas implementadas en esta area, a fin de
ser replicadas a nivel nacional.

Con respecto, a la atencion en el area de Orientacion, se recomienda constantemente
capacitar y evaluar al personal respecto de la normatividad y procedimientos tributarios necesarios
para brindar informacién de calidad, asi mismo implementar un Programa de Especialistas
Tributarios que asegure unificacion de criterios, absolucion de consultas complejas y el estudio de
las normas y procedimientos tributarios.

En el area de Cabinas, es imprescindible orientar los esfuerzos a optimizar los sistemas
computarizados y dejarlos libres de error, implementando infraestructura tecnolégica moderna que
soporte el crecimiento de la demanda virtual, asi como realizar ajustes en disefio, contenidos y
lenguaje simple que faciliten la navegacion y uso de la plataforma virtual, de manera que se
proyecten como una opcion mas amigable y confiable que ayude al cumplimiento tributario con el
menor costo, asimismo evaluar el incremento de cabinas, personal y ampliacion de horarios de
atencion.

En la calidad de atencidn global, siendo las expectativas del contribuyente atencion rapida,
orientacion precisa y paciente en lenguaje simple, orientadores capacitados y simplificacion de
tramites, se recomienda una gestion integral del capital humano; repotenciar las estrategias que
buscan mantener la cordialidad y amabilidad en el trato y reforzar el programa de capacitaciéon que

permita contar con personal actualizado y altamente capacitado.
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X.  Anexos
Anexo A
Variable Dimension Indicadores items Escala de Nivel
medicion
Calidad de servicio Elementos Equipo actualizado Escala Satisfecho -
Definicion conceptual | Tangible Instalaciones visualmente atractivas De Insatisfecho
de la variable: Empleados correctamente vestidos y con 1, 2,3, | Likert
Parasuraman, Berry y apariencia pulcra 4
Zeithaml (1991) Aspecto de instalaciones en relacion con el 1 puntuacion
definen la calidad de servicio ofrecido mas bajay
servicio como “una 7 la mas alta
funcion de la Fiabilidad Cumplimiento de compromisos
discrepancia entre las Comprensivos cuando los contribuyentes tengan
expectativas de los problemas 56,7,
consumidores sobre el Dignos de confianza 8,9
servicio que van a Servicio en plazo prometido
recibir y sus Guardar sus registros con exactitud
percepciones sobre el
servicio que Capacidad | Anticiparse a la necesidad del servicio 10
efectivamente reciben | de Agilidad para responder 11
de la empresa” (p. 21). | respuesta Disposicién para ayudar 12
Pronta atencion 13
Seguridad Los empleados inspiran confianza 14
Seguridad en las transacciones realizadas 15
Cortesia de los empleados 16
Institucién apoya a sus empleados para desarrollar 17
correctamente su trabajo.
Empatia Institucion brinda atencion individualizada a cada 18
contribuyente
Empleados brindan atencion personalizada 19
Empleados conocen las necesidades de los 20
contribuyentes
Interés por los contribuyentes 21
Horarios convenientes 22

Fuente: Modelo Servqual de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991)
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Anexo B

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION
Estimado contribuyente, la presente encuesta tiene el objetivo de conocer su opinidn sobre la atencion que brinda esta
institucion a fin de mejor nuestro servicio En primer lugar, califique las percepciones a cada una de las preguntas
relacionadas con la atencion que usted HA RECIBIDO.
En segundo lugar, califique las expectativas a cada una de las preguntas relacionadas con la atencién que usted
ESPERABA RECIBIR. DATOS GENERALES: Su gestion fue realizada en:
Tramite () Orientacion () Cabinas ()

Nivel de estudioc

Analfabeto

Primaria

Secundaria

Superior técnico

0p|QIN|=

Superior universitario

Califique con un aspa (X) en el nUmero de su eleccion. Considere 1 como la menor calificacion y 7

como la mayor calificacion:

PERCEPCION en "Ea‘:"e""’l I de scuerdo EXPECTATIVA
[ FIEMENTOS TANGIBLES

endmerdol I de acuardo

1. Esta  Instiucion cuenia  con equipos|
modemos?

1. Que esta Iinstitucién cuente con  equUipos

5 | 7 Imodernos?

2. Las instalaciones fisicas son visualmente]
Ig’tracﬁvgs’?

2. Que las instalaciones fisicas sean visualments]

vestidos v tienen una pulcra apariencia?

5 | 7 latractivas 1(2]3 6| 7
3. Los empleados estan correctaments) 3. Que los empleados estén comrectamente vestidos]
5| 7 con apariencia pulcra? o 5|16 |7

4. El aspecto de las instalaciones fisicas estd|
de acuerdo con el servicio que brindamos?

4. Que el aspecto de las instalaciones fisicas estén
en relacién con el servicio gue ofracemos?

FIABILIDAD

FIABILIDAD

5. Cuando ptometemos hacer algoe en ciertol
tiempo, o cumplimos?

——
6 | 7 |5 Que cuando esta institucidon se comprometa en|

hacer algo en cierto tiempo, lo cumpla?

G- cCuando Usted Wvo un problema, =sta]
institucién mostré un  sincero  interés  en|
olucionarlo?

s | 7 [o- LCopoi=z e cua =1 y=t

institucion  muestre  un  sincero  interés  en)
olucionadag™?

7. ¢ Esta institucion es confiable?

7. ¢ Espera que esta institucion sea confiable?

8. Esta institucion le brindo sus servicios en)
un tiempo adecuado?

6 | 7 |8. Que esta institucién preste sus servicios en un|

tiempo adecuado?

9. Esta institucion mantiene sus registros|
|libres de error?

5. Que esta institucion mantenga un registro Hbre def

S | 7 lerrores?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10. gInforma con precisidon cuando concluird)
el servicio?

10. Que esta institucion les informe cuando segf

S | 7 Jconcluira el servicio requerido?

11. Durante la atencion los empleados les
brindaron respuestas rapidas a sus consultas)
yio tramite realizados?

11. Que los empleados le ofrezcan atencién rapida a
la consulta y/o tramite realizado?

12. Los empleados estan dispuestos a ayuda]
a los contribuyentes?

12. Que los empleados de la institucidn siempre]

6| 7 estén dispuetos a ayudar a los contribuyentes?

13. Los empleados de Ia institucion siempre)
estén disponibles para responder sus|
consultas y/o tramites rapidamente?

13. Que los_empleados de la institucion siempre]
esten disponibles para responder sus consultas vid
tramites rapidamente?

SEGURIDAD

SEGURIDAD

14. El comportamiento de los empleados de]
esta institucién le fransmitieron confianza ?

6 | 7 |14. Que el comportamiente de los empleados de |13

institucidn inspire confianza a los confribuyentes?

15. Se siente segurc de la orientacién w/ol
tramite recibide por los empleados de estal
institucion?

15. Que pueda sfectuar sus consultas vio tramites]

5 7 Jcon los empleados de esta institucion, con fotal

seguridad?

16. Los empleados de Ia institucion actuaron)
con respeto, cordialidad v amabilidad ?

6| 7 16. Que los empleados de la institucion actien con|

respeto, cordialidad v amabilidad?

1¢7. Durante la atencion, Jpercibio que e
empleado demeostré un buen conocimiento)
t&cnico respecto a la informacion requerids)

1/ Que los empleados de la TNSTILCION Cuenten Con
un buen conocimiente técnico, que les pemital
responder adecuadamente sus consultas wo
s =

2
EMPATIA

EMPATIA

18. gEsta institucion le da una atencion|
individualizada a cada contribuyente?

18. Que esta institucion le brinde atencion

6 | 7 [|individualizada a cada contribuyente?

19, gUsted fue atendide de maners

19. Que los empleados de esta institucion le brinden

obligaciones tributarias?

cumplimiento de sus obligaciones tributarias?

persop_alrzada por el empleadoe que lof 6| 7 una atencién personalizada? 1|2|2|4|5|6|7
atendic?

20. Los empleados de esta institucion) B oy

ot las e lat de los| I2Ci_ Que [o:sde31pleaddaslda estatlpbstrlucxfm conozcarlx

contribuyentes para el cumplimiento de sus| 6| 7 E2 Q=Eocainess) &3 LS Cealdlisuiss R & 1| z2|3|lal|ls]|86|7

21 ¢la insfitucién se preccupa por sus
mejores intereses, brindandole un Sptimo)
servicio que le permite cumplir correctaments]
con sus obligaciones tributarias?

21. Que esta institucién actie con el mejor interés
para brindarle una éptima atencién que le permita)
cumplir comrectamente con sus  ocbligaciones]

5 | 7 |ributarias?

22. ila imstitucion cuenta con horaros)
convenientes para todos los contribuyentes?

22. Que esta instifucion cuente con horarioy

6 | 7 |convenientes para todos los contribuyentes?




Anexo C

Carta de Presentacion a Institucion Publica

USAT

Universidad Catalica
SantoToribio de Mogrovejo

Chidayo, 23 de setiembre 2019

CARTA N.° 017 — 2019 — USAT - PGRA

SUNAT
Chiclayo

Presente.-

Asunto: Solicito informacion de la institucion para realizar proyecto de tesis

Es grato dirigirme a usted para expresarle un cordial saludo a nombre de la
Escuela de Posgrado de la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo y, a la
vez, presentarle a la maestrante CARMEN ISABEL PHANG SIALER, estudiante del
Programa de Maestria en Formacion Directiva y Gobierno de las Personas, quien
solicita informacién de la institucién para realizar proyecto de tesis, titulado "Calidad
de servicio percibido por los contribuyentes de una institucién publica 2019".

Agradeciendo las facilidades otorgadas a la estudiante para la realizacién de su
trabajo de investigacién, hago propicia la ocasion para reiterarle los sentimientos de
consideracion y estima.

Atentamente

DIRECCION
ESCUELA DE POSGRADO
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Anexo D

HOJA INFORMATIVA PARA LOS PARTICIPANTES EN ESTUDIO

Institucion  : Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo
Investigadora : Carmen Isabel Phang Sialer

Titulo : Calidad de servicios de atencion al contribuyente en una
institucion publica de Chiclayo, octubre 2019 a enero 2020.

Sefior/Sefiora/Sefiorita, lo/la invitamos a participar en una investigacion que se esta realizando con
la finalidad de identificar el nivel de la calidad del servicio percibida por los contribuyentes de una
institucién publica. La calidad de servicio es el grado en que se atienden o no las expectativas de
los usuarios o consumidores.

Beneficios:

Usted seré parte de un estudio para determinar el nivel de calidad de servicio percibido, el cual sera
de utilidad para poder brindarle un mejor servicio.

Costos e incentivos:

Usted no debera pagar nada por participar en el estudio. Igualmente, no recibird ningun incentivo
econdémico ni de otra indole.

Riesgos:

No existen riesgos por participar en este estudio.

Procedimiento:

Si usted acepta participar en este estudio se le pedira que responda a las afirmaciones y preguntas
de un cuestionario que tiene un tiempo de duracion de aproximadamente 15 minutos.
Confidencialidad:

La informacion que se recoja serd confidencial, no se usard para ningln otro proposito fuera de
los de este estudio.

Uso de la informacion:

La informacion una vez procesada, sera eliminada.

Contacto:

Cualquier duda respecto a este estudio, puede consultar con la investigadora Carmen Phang Sialer



Anexo E

56

INFORME DE ORIGINALIDAD

19, 14, 2.

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES

INTERNET

16%

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uladech.edu.pe

Fuente de Internet 1%
www.sunat.gob.pe

Fuente de Internet 1%
repositorio.upsjb.edu.pe

Fuente de Internet 1%
Submitted to Universidad Continental

Trabajo del estudiante 1%
Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante 1%
repositorio.uss.edu.pe

@ Fuente de Internet 1%
www.usaid.gov

Fuente de Internet 1%
www.scielo.org.mx
Fuente de Internet 1%

Submitted to Universidad Senor de Sipan

Trabajo del estudiante

1%
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Submitted to EP NBS S.A.C.

Trabajo del estudiante 1%
Submitted to Universidad Andina Nestor 1%
Caceres Velasquez

Trabajo del estudiante
documents.mx

Fuente de Internet 1%
Submitted to Universidad Cientifica del Sur

Trabajo del estudiante 1%
creativecommons.org

Fuente de Internet 1%

Submitted to Universidad de San Martin de <1%
Porres

Trabajo del estudiante
dspace.ucuenca.edu.ec

Fuente de Internet <1%
docplayer.es

Fuente de Internet

<1%
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unexpo-comite-de-trabajos-de-maestria <1%
2011.wikispaces.com
Fuente de Internet
<1%
Submitted to Facultad Latinoamericana de
Ciencias Sociales (FLACSO) - Sede Ecuador
Trabajo del estudiante
: <10
dspace.unitru.edu.pe 1%
Fuente de Internet
Submitted to Universidad Catolica Los Angeles  <1%
de Chimbote
Trabajo del estudiante
es.slideshare.net
Fuente de Internet <1%
Submitted to Pontificia Universidad Catolica del <19%

Peru
Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Alas Peruanas
Trabajo del estudiante

<1%




59

Submitted to Universidad Catolica de Santa <1%
Maria

Trabajo del estudiante
repositorio.uigv.edu.pe

Fuente de Internet <1%
oa.upm.es

Fuente de Internet <1%
Submitted to Universidad San Ignacio de Loyola

Trabajo del estudiante <1%
lilen.fcaglp.unlp.edu.ar

Fuente de Internet <19

Submitted to Universidad Wiener
Trabajo del estudiante

<1%
Submitted to Instituto Nacional deAdministracion
Publica (
Trabajo del estudiante <1%

repositorio.unheval.edu.pe
Fuente de Internet <1%
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repositorio.uncp.edu.pe

Fuente de Internet <1%
www.sciencedirect.com

Fuente de Internet <1%
Submitted to ESIC Business & Marketing School

Trabajo del estudiante <1%
Submitted to Universidad de Manizales

Trabajo del estudiante <1%
www.researchgate.net

Fuente de Internet <1%
Submitted to Universidad de Lima

Trabajo del estudiante <1%
runachayecuador.com

Fuente de Internet <1%

www.fuden.es
Fuente de Internet

<1%
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www.impuestum.com

Fuente de Internet
<1%

ruc.udc.es

Fuente de Internet <1%
www.sf-nayarit.gob.mx

Fuente de Internet <1%
Submitted to Atlantic International University

Trabajo del estudiante <1%
tesis.ipn.mx

Fuente de Internet <1%
Submitted to Institucion Universitaria Politecnico <1%
Grancolombiano

Trabajo del estudiante
tesisenxarxa.net

Fuente de Internet <1%
dspace.ups.edu.ec

Fuente de Internet <1%
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Submitted to Universidad Peruana Los Andes
Trabajo del estudiante

<1%

Submitted to Universidad Inca Garcilaso de la
Vega
Trabajo del estudiante

<1%

www.palmademallorca.es
Fuente de Internet

<1%

Submitted to Universidad de San Martin de

Porres
Trabajo del estudiante
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