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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
contribuyente en Servicio de Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de
San Jacinto, Tumbes, Peru, 2023”; tuvo como objetivo demostrar la influencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion del contribuyente en servicio de Administracion
Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Peru, 2023.

La metodologia utilizada fue descriptiva- correlacional, no experimental,
transeccional; con las variables de estudio calidad de servicio a través de la
fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, empatia y capacidad de respuesta y
satisfaccion del contribuyente, siendo la poblacién los contribuyentes de la
municipalidad distrital de San Jacinto 2023, con una muestra de 371 contribuyentes;
se utilizé la técnica de la encuesta con dos cuestionarios. Para medir tanto la calidad
de servicio y la satisfaccion del contribuyente, presentado en escala de Likert en 5
puntos que va de totalmente en desacuerdo a totalmente de acuerdo. Los
resultados confirman la hipotesis: La calidad de servicio influye de manera
significativa en la satisfaccion del contribuyente en el sistema de administracion

tributaria de la municipalidad distrital de San Jacinto, Tumbes 2023

El presente trabajo de investigacién concluye; se evidencié que existe influencia
significativa de la calidad del servicio sobre la satisfaccion del contribuyente en el
Servicio de Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Per(, 2023; y que fue demostrado en el estudio de los diferentes aspectos
de la calidad del servicio, como: los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad
de respuesta, la seguridad y la empatia, presentaron correlaciones positivas y

significativas con la satisfaccion de los contribuyentes.

Palabras clave: Calidad de servicio, Municipalidad distrital, Satisfaccién del

contribuyente.
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ABSTRACT

The present investigation entitled "Quality of service and satisfaction of the taxpayer
in the Tax Administration Service, District Municipality of San Jacinto, Tumbes,
Peru, 2023"; The objective was to demonstrate the influence of service quality on
taxpayer satisfaction in the Tax Administration service, San Jacinto District

Municipality, Tumbes, Peru, 2023.

The methodology used was descriptive-correlational, non-experimental,
transactional; with the study variables quality of service through reliability, security,
tangible elements, empathy and response capacity and taxpayer satisfaction, the
population being the taxpayers of the district municipality of San Jacinto 2023, with
a sample of 371 taxpayers; the survey technique was used with two questionnaires.
To measure both the quality of service and the satisfaction of the taxpayer,
presented on a 5-point Likert scale that goes from totally disagree to totally agree.
The results confirm the hypothesis: The quality of service significantly influences
taxpayer satisfaction in the tax administration system of the district municipality of
San Jacinto, Tumbes 2023

This research work concludes; it was evidenced that there is a significant influence
of service quality on taxpayer satisfaction in the Tax Administration Service, San
Jacinto District Municipality, Tumbes, Peru, 2023; and that it was demonstrated in
the study of the different aspects of service quality, such as: tangible elements,
reliability, responsiveness, security and empathy, presented positive and significant

correlations with taxpayer satisfaction.

Keywords: District Municipality, Service quality, Taxpayer satisfaction.
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|. INTRODUCCION

En la actualidad, la calidad de servicio es considerada como un factor clave en
la competencia empresarial y organizacional a nivel mundial. Esto se debe a que
las acciones orientadas a obtener resultados positivos a corto y largo plazo son
beneficiosas para las instituciones que se dedican a procesos de este tipo. En
este sentido, la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que
otorga una ventaja competitiva y sostenible en el tiempo a aquellas empresas
gue buscan alcanzarla. Asimismo, se reconoce que la calidad del servicio influye
significativamente en la satisfaccion de los contribuyentes de las instituciones, lo
cual es un aspecto intangible y dificil de medir.

Con el objetivo de demostrar la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del contribuyente en servicio de Administracion Tributaria,
Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Peru, 2023.

El estudio se enfocara en analizar la calidad del servicio a través de la fiabilidad,
seguridad, elementos tangibles, empatia y capacidad de respuesta, y cémo
estos aspectos impactan en la satisfaccién de los contribuyentes del sistema de
Administracion Tributaria de la Municipalidad. La calidad funcional percibida, la
calidad técnica percibida, el valor percibido, la confianza y las expectativas son
factores clave que se consideraran en esta investigacion debido a su importancia
para la institucién.

Se plantea como hipoétesis de investigacion que la calidad de servicio influye
significativamente en la satisfaccion del contribuyente en servicio de
Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Pera
2023. Se tomara una muestra de 371 contribuyentes, y se observara que el nivel
de calidad del servicio es deficiente, lo que se traduce en una satisfaccion
insatisfecha por parte de los contribuyentes de la comuna distrital de San Jacinto.

Ante esta situacion, surge la siguiente interrogante de investigacion: ¢De qué
9



manera la calidad del servicio influye sobre la satisfaccién del contribuyente en
Servicio de Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Pera, 20237 Por lo cual se plante6 el objetivo general el de demostrar
de qué manera influye la calidad del servicio sobre la satisfaccion del
contribuyente en Servicio de Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de
San Jacinto, Tumbes, Pert, 2023. Y para ello se plante6 los objetivos
especificos:

Primero determinar la influencia que existe entre la empatia de la calidad de
servicio en la satisfaccion del contribuyente en servicio de Administracion
Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Pert, 2023. Como
segundo el de evidenciar la influencia que existe entre la capacidad de respuesta
de la calidad de servicio en la satisfaccion del contribuyente en Servicio de
Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Perq,
2023. Como tercero el de describir la influencia que existe entre la seguridad de
la calidad de servicio en la satisfaccion del contribuyente en servicio de
Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Perq,
2023. Como cuarto el de demostrar la influencia que existe entre la fiabilidad de
la calidad de servicio en la satisfaccidbn del contribuyente en servicio de
Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Perq,
2023. Y por ultimo el de analizar la influencia que existe entre los elementos
tangibles de la calidad de servicio en la satisfaccion del contribuyente en
Sistema de Administracién Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Peru, 2023.

Se justifica esta investigacion porque analiza la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del contribuyente en el Servicio de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Distrital de San Jacinto. Se utilizardn métodos
descriptivos y deductivos para realizar la investigacion, y se validaran mediante
la aplicacion del método cientifico. Asi también el de examinar las variables
relevantes y su impacto en el comportamiento observado, a fin de identificar
posibles soluciones para mejorar la satisfaccion del cliente en el Servicio de
Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto. Los hallazgos
de esta investigacion también podrian proporcionar pautas Utiles para otras

entidades municipales en la region y en el pais. Desde el punto de vista tedrico
10



investigacion permitira examinar el desempefio de las variables en estudio,
especificamente la calidad de atencion al contribuyente en el Servicio de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de San Jacinto, y contribuir
al avance del conocimiento en el ambito de la Administracion. Y por dltimo
permitira mejorar la calidad de atencion al contribuyente en el Servicio de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de San Jacinto generara
un impacto positivo en la satisfaccion de los mismos, lo que a su vez puede

traducirse en un aumento de los ingresos econdmicos para la municipalidad.

11



I REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

Internacionales

(Patrén-Cortés, 2021) en su investigacion titulada “Calidad y satisfaccion de los
servicios escolares de una institucion de educacion superior mexicana, la vision de
los estudiantes”, En el estudio realizado por el investigador, se puso el foco en
evaluar la calidad del servicio ofrecido por el departamento de Servicios Escolares
(SE) de una institucion de educacion superior ubicada en México, tomando en
cuenta la perspectiva de los estudiantes. La investigacion se desarroll6 a través de
un enfoque exploratorio y descriptivo, combinando una medicion cuantitativa y
entrevistas cualitativas mediante grupos focales. Como resultado, se determiné que
el servicio proporcionado por el departamento de SE es aceptable en términos
generales, aunque las dimensiones de capacidad de respuesta y empatia
recibieron calificaciones méas bajas debido a la actitud del personal, que en

ocasiones puede ser poco amable, poco dispuesto y lento en su respuesta.

(Silva-Trevino et al., 2021) en su estudio titulado “La relacién entre la calidad en el
servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente, un estudio de caso de una
empresa comercial en México”. busco establecer la conexion entre la calidad en el
servicio y la satisfaccion y lealtad del cliente. Empleé el coeficiente de correlacion
de Spearman y un analisis factorial exploratorio para llevar a cabo el estudio. Se
descubrié una correlacion positiva y significativa entre la calidad en el servicio y
tanto la satisfaccién del cliente (r = 0,820) como la lealtad del cliente (r = 0,803). Se
identific6 que la dimension de aspectos tangibles esta relacionada con la
satisfaccion del cliente (r = 0,910) y la lealtad del cliente (r = 0,919). Asimismo, se

pudo explicar hasta el 73,713 % de la varianza de los datos originales mediante el

12



analisis factorial. Aunque la investigacion se limito a una sola empresa, se confirmoé
que una atencion y servicio al cliente de mayor calidad pueden impulsar la
rentabilidad y sostenibilidad de la empresa. Sus hallazgos son valiosos para las
empresas que buscan mejorar su calidad en el servicio, aumentar la satisfaccion y
lealtad de sus clientes, y mejorar su desempefio financiero.

(Monroy Cesefia & Urcadiz Cazares, 2019) en su estudio titulado “Percepcion de la
calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion del cliente en restaurantes de La
Paz, México” Los autores de este estudio buscaron evaluar como los clientes
perciben la calidad del servicio en 54 restaurantes ubicados en La Paz, Baja
California Sur, que son miembros de la Camara Nacional de Restaurantes y
Alimentos Condimentados, A.C. Para lograr esto, aplicaron encuestas a los
comensales en cinco dimensiones diferentes (instalaciones, accesibilidad, capital
humano, atmoésfera y comida) y luego llevaron a cabo analisis de varianza.
Utilizaron los tipos de especialidades de los restaurantes como factores. Los
resultados mostraron que, en general, no hubo grandes diferencias en la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente, excepto en las dimensiones de atmosfera
y comida. Estos hallazgos sugieren que los empresarios necesitan realizar un
analisis estratégico de los servicios que ofrecen. Ademas, los autores lograron
medir la correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
obteniendo una correlacion global de r = 0,9, lo que representa un aspecto original
y valioso del estudio. Cabe destacar que, aunque el estudio solo segmentd la
poblacién por género, es una limitacién importante a considerar.

Principio del formulario

(Quesada, 2021) llevd a cabo un estudio llamado “Calidad del servicio
administrativo, impacto en el compromiso, la satisfaccion y el rendimiento de los
estudiantes universitarios”, La investigacidn tenia como objetivo explorar la posible
relacion entre la calidad del servicio administrativo, la satisfaccion, el compromiso
y el rendimiento de los estudiantes universitarios en Latinoameérica. Se llevo a cabo
en una muestra de estudiantes de ciencias basicas de la Universidad de Costa
Rica, utilizando un enfoque de investigacion mixto que combiné metodologias
cuantitativas y cualitativas para recopilar y analizar los datos. Segun los resultados,

los estudiantes perciben que la calidad del servicio administrativo influye en su
13



satisfaccion, pero no en su compromiso, y que ninguna de las variables evaluadas
tiene una influencia significativa en su rendimiento académico. Ademas, los
estudiantes consideran que su satisfaccion estéa relacionada principalmente con el
servicio académico, mientras que el compromiso se asocia con otros factores en el

contexto universitario.

Nacionales

(Malpartida-Meza et al., 2022) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora de sistemas de
climatizacién doméstica e industrial, distrito de Surquillo” (Lima - Pert), 2021.El
estudio tuvo como objetivo principal investigar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora de sistemas
de climatizacion en el distrito de Surquillo (Lima-Pert) mediante un enfoque
cuantitativo con un disefio no experimental transeccional correlacional-causal. Se
recopilaron datos a través de un cuestionario tipo Likert aplicado a 100 clientes que
realizaron compras durante el afio 2021 y se procesaron utilizando el software de
codigo abierto JASP versién 0.16.1. Los resultados mostraron que existe una
correlacion fuerte y significativa de 0.822 entre las variables de la investigacion, asi
como correlaciones fuertes entre cada una de las dimensiones de la variable
calidad de servicio con la satisfaccion del cliente. Este estudio proporciona
informacion valiosa para comprender la importancia de la calidad de servicio y su

relacion con la satisfaccion del cliente en la mencionada empresa.

(Febres-Ramos & Mercado-Rey, 2020) en su estudio titulado “Satisfaccion del
usuario y calidad de atencion del servicio de medicina interna del Hospital Daniel
Alcides Carrion, Huancayo Peru”. El estudio tuvo como objetivo medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios del servicio de consulta externa de medicina interna en
un hospital especifico durante un periodo determinado. Para ello, utilizaron un
cuestionario estandarizado para medir la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en diferentes dimensiones. Los resultados indicaron que, aungue en
general hubo un nivel moderado de satisfaccion, las dimensiones de seguridad y
empatia obtuvieron los valores mas altos, mientras que los aspectos tangibles y la

capacidad de respuesta fueron las areas donde los usuarios reportaron mayor
14



insatisfaccion. En consecuencia, los autores sugieren la necesidad de implementar
estrategias de mejora en los servicios de atencidén para brindar una atencion de

calidad y oportuna a los pacientes.

En su estudio "Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la Polleria Flores
Chicken, Ayacucho, 2021", (De La Cruz Meza, 2021) Se planteé como objetivo
analizar la posible conexion entre la calidad de servicio ofrecida por la polleria y la
satisfaccion del cliente. La investigacion se llevé a cabo mediante un enfoque
descriptivo correlacional y un disefio no experimental. Se tomd una muestra
probabilistica de 52 clientes de la Polleria Flores Chicken, de un universo de 208
clientes mensuales en promedio. Los resultados del estudio mostraron que el
61.5% de los clientes calific la satisfaccion del servicio como regular, mientras que

el 17% la calific6 como alta, el 13.5% como muy alta, y el 7.7% como baja.

(Crispin Aranda et al., 2020) en su investigacion titulada “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de los bancos privados, tuvo como objetivo examinar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los bancos
privados de la ciudad de Huanuco durante el afio 2019”. Empleé un enfoque
cuantitativo y un disefio no experimental para recolectar datos a través de
encuestas con el objetivo de evaluar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en los bancos privados de Huanuco. El analisis de datos se
realizd mediante la prueba estadistica rho Spearman en el software SPSS (version
24.0). Los resultados indicaron una correlacion positiva significativa y considerable
(rs = 0,785, Sig. = 0,000) entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
En consecuencia, se concluye que la calidad del servicio tiene una influencia
importante en la satisfaccion del cliente en los bancos privados de Huanuco durante
el afio 2019.

Locales

(Sanchez Torres, 2022) En su investigacion titulada "Calidad de atencion y grado
de satisfaccion del usuario en los servicios de atencion primaria, Centro de Salud
Aguas Verdes”, Tumbes, 2021", El objetivo general del estudio fue establecer una

correlacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en los
15



servicios de atencion primaria del Centro de Salud "Aguas Verdes" en Tumbes
durante el afio 2021. Para llevar a cabo la investigacion, se utilizé una metodologia
de disefio no experimental, de tipo correlacional, cuantitativa y transversal,
orientada a la comprobacion. Se empled un cuestionario como instrumento de
encuesta y se procesé la informacion recopilada con el software IBM SPSS
STATISTICS 26. En resumen, los resultados obtenidos mostraron una relacion
estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion

del usuario.

(Vinces Zérate, 2023) en su estudio "Calidad de la atencion en relacion con la
satisfaccion de los usuarios del centro de salud Zorritos 14, Tumbes, 2021", El
objetivo general del estudio fue determinar la relaciéon entre la calidad de atencion
y la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Salud Zorritos - 14, Tumbes, durante
el afio 2021. La investigacion se llevé a cabo utilizando un enfoque no experimental,
correlacional, cuantitativo y transversal, con el propésito de comprobar la hipotesis
planteada. Para la recoleccion de datos se empled la técnica de encuesta y el
instrumento utilizado fue un cuestionario. Los resultados obtenidos indicaron que
existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los

usuarios del centro de salud mencionado.

(Céspedes Silva, 2022) en su investigacion titulada "Calidad del servicio educativo
y satisfaccion de los graduados de la Facultad de Ciencias de la Salud de la
Universidad Nacional de Tumbes", El objetivo principal del estudio fue determinar
la relacion entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los graduados
de la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Nacional de Tumbes
durante el periodo mencionado. Se utilizé una metodologia no experimental,
correlacional y cuantitativa, empleando la técnica de encuesta y analisis
documental para la recoleccion de datos, y el cuestionario como instrumento. Como
resultado, se encontré una alta relacion significativa entre la calidad del servicio
educativo y la satisfaccion de los graduados, asi como una relacion significativa
entre las distintas dimensiones de ambas variables. En conclusion, el estudio

destaca la importancia de la calidad del servicio educativo en garantizar la
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satisfaccion de los graduados de la Facultad de Ciencias de la Salud de la

Universidad Nacional de Tumbes durante el periodo estudiado.

(Canales Carrasco, 2023) en su investigacion titulada "Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral
(SUNAFIL), Tumbes, Peru, 2021", plante6 como objetivo del estudio examinar
coémo se relacionan la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
SUNAFIL en Tumbes, Pera durante el afio 2021. El enfoque de la investigacion fue
cuantitativo y correlacional, con un disefio no experimental de tipo transversal. Se
aplicaron herramientas validadas con el coeficiente alfa de Cronbach y se utilizé el
software estadistico SPSS 25.0 para el andlisis de los datos. Los resultados
demostraron una relacion moderada y positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios (coeficiente de correlacidon de Pearson de 0.530),
siendo esta relacion estadisticamente significativa (valor de significancia de 0.000,
menor que el valor de p-valor de 0.05). En consecuencia, se concluy6 que la calidad
del servicio tiene un efecto relevante en la satisfaccion de los usuarios de la
SUNAFIL en Tumbes, Peru durante el afio 2021.

2.2. Bases tedricas — cientificas

Servicio

Aunque el término "calidad" puede parecer sencillo, en realidad se refiere a la
capacidad de un producto o servicio para cumplir con nuestras expectativas y
satisfacer nuestras necesidades. A pesar de que muchas personas lo ven como un
tema abstracto o incluso como un ideal utépico, lo cierto es que la calidad requiere
tiempo, energia y recursos para ser alcanzada y mantenida. Para comprender su
significado de manera mas profunda, es necesario analizar las diversas definiciones
propuestas por expertos en el tema, las cuales han sido objeto de estudio y analisis

durante décadas.

Segun (Crosby, 1995), la calidad es un concepto que no solo es alcanzable, sino
también medible y beneficioso, y que puede marcar la diferencia entre el éxito y el

fracaso de una empresa. Crosby destaco la importancia de que la alta gerencia
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motive a sus empleados para lograr la perfeccion, y de la relevancia de las
relaciones humanas en el lugar de trabajo. Asimismo, Crosby enfatiz6 que los seres
humanos son propensos a cometer errores, lo cual hace que la perfeccion sea
inalcanzable. Sin embargo, los errores pueden ser corregidos mediante el
conocimiento y la atencion, y las personas pueden comprometerse a vigilar cada
detalle y evitar errores, dando asi un gran paso hacia la consecucion de la meta de

Cero Defectos en todas las areas.

(Deming, 1989) afirm6 que la calidad consiste en convertir las necesidades futuras
de los usuarios en caracteristicas medibles, lo que permite disefiar y fabricar
productos que satisfagan al cliente a un precio razonable. Deming es conocido
como el padre de la calidad y sus seguidores han enfatizado la importancia de hacer

las cosas bien desde el principio para obtener resultados satisfactorios.

Segun (Feigenbaum, 1991) afirma que la calidad es un enfoque de gestion
empresarial y un estilo de vida que se traduce en la implementacion de practicas
de control de calidad en toda la organizacion. Esta responsabilidad recae en la alta
gerencia, asi como en las areas clave de marketing, ingenieria, produccion,
relaciones laborales, finanzas y servicios, incluyendo la propia funcién de control
de calidad a nivel operativo. Feigenbaum define el control de calidad total como la
busqueda constante de la excelencia, en lugar de enfocarse Unicamente en evitar

defectos.

(Ishikawa, 1997), cuya perspectiva sobre calidad se analizara en este marco
conceptual, sostiene que el control de calidad implica el desarrollo, disefio,
elaboracion y mantenimiento de un producto de alta calidad que sea a la vez
econdémico, util y satisfactorio para el consumidor. Su filosofia se basa en la
implementacion de un sistema de control de calidad que exige que la empresa
estructure adecuadamente su Plan de Capacitacion en Calidad y lo repita en todos
los niveles de la organizacién, de manera que se correspondan con los objetivos

estratégicos de la empresa.
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Entre las aportaciones de Ishikawa se incluyen la creacion del diagrama causa-
efecto o espina de Ishikawa, la demostracion de la importancia de las herramientas
de calidad, la implementacién de circulos de calidad y el enfoque del mejoramiento
continuo de los procesos.

Calidad del servicio

(Duque Oliva, 2005) En la literatura académica, ha habido algunas discrepancias
en cuanto a la medicion de la calidad del servicio. Una de las principales
discrepancias se refiere a lo que realmente se esta midiendo, y hay tres tendencias
generales de construcciones utilizadas para evaluar la calidad del servicio: calidad,
satisfaccion y valor. La investigacion se ha centrado principalmente en la calidad y
la satisfaccion, mientras que el valor ha sido poco estudiado hasta el momento. Es
importante destacar que no esta muy claramente definida la linea que separa las
evaluaciones de la calidad de las otras tendencias de evaluacion de las
experiencias de servicio. Para los propdsitos de este trabajo, se utilizara
exclusivamente el concepto de calidad del servicio.

Segun la norma ISO define la calidad como "el grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. Es decir, la calidad se refiere
a la capacidad de un producto o servicio para cumplir con los requisitos del cliente
o usuario. La norma ISO 9001 establece que una organizacién debe enfocarse en
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes y mejorar continuamente
la efectividad de su sistema de gestion de calidad. Ademas, la norma proporciona
un marco para establecer politicas y objetivos de calidad, planificar y controlar
procesos, medir y mejorar el desempefio y tomar acciones para corregir cualquier

desviacion del plan (Tricker, 2013).

Los costos de la calidad y de la mala calidad

La mala calidad puede tener varios costos asociados para una organizacion.
Algunos de los costos mas comunes son los siguientes:

Costos de retrabajo y reparacion: Cuando un producto o servicio no cumple con los
requisitos del cliente, puede ser necesario realizar retrabajos o reparaciones para

corregir el problema. Estos costos pueden incluir el tiempo y la mano de obra
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necesarios para realizar la reparacion, asi como los materiales y suministros
adicionales.

Costos de devoluciones y garantias: Si un producto es defectuoso y debe ser
devuelto o reemplazado, esto puede tener costos asociados, como el costo de
envio, el costo de reparacion o reemplazo, y el costo de oportunidad perdida si el
cliente decide no volver a hacer negocios con la organizacion.

Costos de pérdida de productividad: La mala calidad puede afectar la productividad
de los empleados y los procesos de produccion, lo que puede resultar en costos
adicionales como horas extra para cumplir con las fechas de entrega, retrasos en
la produccién y una menor eficiencia en la utilizacion de los recursos.

Costos de pérdida de reputacion: Si un producto o servicio de mala calidad llega a
los clientes, esto puede dafiar la reputacion de la organizacion y su capacidad para

retener y atraer clientes en el futuro (Helouani, 1999).

Costo de la calidad
Segun (Feigenbaum, 1991), el concepto de costo de la calidad ha evolucionado en
los ultimos afios y no hay una vision clara al respecto. Anteriormente, se entendia
como los costos asociados con el control de laboratorio, inspecciones y la deteccién
de productos defectuosos que se podian justificar. Sin embargo, actualmente se
consideran como costos de la calidad aquellos que se generan durante el disefio,
implementacion, operacion y mantenimiento de los sistemas de calidad de una
organizacion. Ademas, se incluyen los costos empresariales relacionados con la
mejora continua, asi como los costos de productos, sistemas y servicios que no
fueron exitosos o que fueron rechazados por el mercado.
La evolucion de las ideas sobre el costo de la calidad esta directamente relacionada
con la forma en que las empresas han abordado los problemas de productos de
baja calidad. En conclusion, se puede afirmar que el enfoque del costo de la calidad
ha evolucionado junto con la calidad desde sus inicios:
a) Costo de la Inspeccion y Ensayos: se generaban al momento de verificar el
producto terminado frente a los patrones o modelos establecidos. Estos
costos eran elevados, ya que la inspeccién se llevaba a cabo después de la

produccion y, en caso de que el producto no cumpliera con las
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b)

d)

specificaciones requeridas, se almacenaba para su recuperacion o
eliminacién posterior.

Costo del Control de Calidad: se originaba en la existencia de un
departamento o equipo encargado de verificar el trabajo realizado por otras
personas en cada etapa del proceso. Este grupo de personas tenia que
asegurarse de que se cumplieran los estandares de calidad
predeterminados, lo que generaba un costo alto para la organizacion.
Costo del Aseguramiento de la Calidad: se refiere al hecho de que la
empresa ya ha logrado establecer un estandar de calidad consistente en la
fabricacion de productos uniformes. Para lograr esto, se implementa el
Sistema de Gestion de Calidad ISO 9000, el cual ha sido mejorado y
actualizado con la ISO 9000:2000. Esta ultima norma destaca que asegurar
la calidad no es suficiente, sino que es necesario mejorarla continuamente.
Costo de la Gestion Total de la Calidad: surge en paralelo con el
aseguramiento de la calidad, lo que implica contar con un conjunto sélido de
conocimientos, enfoques y herramientas que permitan la implementacion
efectiva de la calidad en toda la empresa.

Costo del mejoramiento continuo de la calidad (Torres Pinto, 2017): surge
como respuesta a la competitividad en el mercado y al impulso de las
empresas por practicar el benchmarking en su sector. En consecuencia, la
norma ISO 9000:1974 que originalmente se enfocaba en el aseguramiento
de la calidad, evoluciona para incluir también el mejoramiento continuo,
reconociendo que la mera garantia de calidad ya no es suficiente para

satisfacer las necesidades del mercado.

Las 5S
Segun (Rey Sacristan, 2005) en su trabajo, menciona que la implementacion de las

5S esta vinculada con los principios de una cultura de calidad.

(Cantu, 2011) explica que la cultura de calidad se refiere al conjunto de valores y
habitos que una persona posee, y que, al combinarse con el uso de practicas y
herramientas de calidad, le permite colaborar con su organizacion para enfrentar

los desafios que surgen en el cumplimiento de su mision. Esta cultura se transmite
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a través de diversas practicas corporativas, incluyendo la contratacion, seleccion,

orientacion, desarrollo, capacitacion y otras actividades. Por su parte, las 5S

representan una filosofia de trabajo que permite adoptar un enfoque sistematico

para el mejoramiento de la calidad (Santoyo Telles et al., 2013)

Las 5S son un método japonés para mejorar la organizacion y limpieza en el lugar

de trabajo. Esta metodologia se enfoca en la eliminacion de desperdicios, la mejora

de la eficiencia y la reduccion de costos a través de cinco fases o pasos (Hirano,

2018):

a)

b)

d)

Seiri (clasificacion): Se trata de separar los elementos necesarios de
los innecesarios. En esta fase se busca identificar y eliminar los
elementos innecesarios del lugar de trabajo, separandolos de los
elementos necesarios y clasificandolos adecuadamente.

Seiton (orden): Una vez que los elementos innecesarios han sido
eliminados, se busca organizar y ordenar los elementos necesarios. En
esta fase se busca asignar un lugar especifico para cada elemento, con
el objetivo de facilitar su ubicacién y utilizacion.

Seiso (limpieza): La fase de limpieza se enfoca en mantener el lugar de
trabajo limpio y ordenado, eliminando la suciedad, el polvo y los
residuos. En esta fase se busca mantener una cultura de limpieza y
orden en todo momento.

Seiketsu (normalizacién): En esta fase se busca establecer un sistema
para mantener las tres primeras fases de manera constante. Se busca
establecer una cultura y habitos que permitan mantener la
organizacion, limpieza y orden en el lugar de trabajo.

Shitsuke (disciplina): La ultima fase busca mantener la disciplina para
mantener las cuatro fases anteriores en todo momento. Se busca
establecer una cultura en la que la organizacion, la limpieza y el orden
se conviertan en un habito y en un valor compartido por todos los

miembros de la organizacion.

En resumen, las 5S son un método para mejorar la organizacion, la limpieza y la

eficiencia en el lugar de trabajo, a través de cinco fases o pasos: clasificacion,

orden, limpieza, normalizacion y disciplina.
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La implementacion de las 5S puede tener varios beneficios e implicancias positivas

para las empresas, algunos de los cuales se detallan a continuacion:

a)

b)

d)

Reduccion de costos: La implementacién de las 5S puede ayudar a
reducir los costos al eliminar desperdicios, mejorar la eficiencia y
reducir los costos de mantenimiento.

Mejora de la calidad: Al establecer una cultura de organizacion y
limpieza, se puede mejorar la calidad de los productos y servicios, ya
gue se reducen los errores y se mejoran los procesos.

Mayor seguridad: La implementacién de las 5S puede ayudar a mejorar
la seguridad en el lugar de trabajo, ya que se eliminan los peligros y se
establecen medidas de seguridad en el lugar de trabajo.

Mejora del ambiente laboral: La implementacién de las 5S puede
ayudar a crear un ambiente laboral mas agradable y motivador para los
empleados, lo que puede aumentar la satisfacciébn del personal y
reducir la rotacion de personal.

e) Aumento de la productividad: La implementacién de las 5S puede

ayudar a mejorar la productividad al hacer que los procesos sean mas
eficientes y eliminar las interrupciones innecesarias.

Mejora de la imagen de la empresa: La implementacion de las 5S
puede ayudar a mejorar la imagen de la empresa al demostrar el

compromiso de la empresa con la calidad y la mejora continua.

Ademas de ello esto conlleva a los siguientes principios:

1)
2)
3)
4)
5)

6)

7)

Mostremos respeto hacia las personas que nos rodean.

La voluntad es una de las pocas cosas que realmente podemos controlar.
La confianza en nosotros mismos es el primer paso hacia el éxito.

Para lograr la felicidad, es esencial tener respeto hacia uno mismo.
Siempre debemos buscar formas de hacer las cosas mejor y aplicar el
sentido comun para trabajar de manera mas inteligente.

Es importante establecer metas desafiantes y una vez que las alcanzamos,
fijar nuevas metas para que se convierta en un habito y una filosofia de vida.
Debemos enfocarnos en cdmo hacer las cosas, no en por qué no podemos

hacerlas.
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8) Las soluciones mas efectivas suelen ser las mas sencillas.

9) Siempre debemos esforzarnos por hacer las cosas bien desde el principio,
ya que hacerlas mal nos lleva més tiempo.

10)Los grandes logros se construyen a partir de pequefias acciones.

11)Debemos considerar nuestra forma actual de trabajar como la peor y buscar
mejorarla continuamente.

12)Mejorar no es un esfuerzo de una sola vez, debe convertirse en un modo de
vida que se aplica las 24 horas del dia.

13)Para alcanzar grandes metas, es esencial dar el primer paso con un objetivo
en mente.

14)Es importante establecer metas intermedias a modo de hitos para
acercarnos progresivamente a la meta final.

15)El proceso y esfuerzo para mejorar una situacion problematica es tan
importante como el resultado mismo.

16)Debemos mantener el impulso para realizar cambios y saber por donde

empezar para llevar a cabo la tarea.

En cualquier lugar y momento, ya sea en empresas, hogares o universidades,
mantener el orden y la limpieza es fundamental para mejorar la calidad de vida. El
programa de las "5 S" se aplica en el ambito empresarial con el objetivo de mejorar
la calidad de vida en el trabajo. Este programa utiliza una metodologia sencilla para
crear un entorno de trabajo seguro, ordenado y limpio, donde se generan productos
y servicios con calidad y bajo costo. Para lograrlo, es necesario que las personas
se concentren en las tareas que generan valor, eliminando aquellas que no lo
hacen. Implementar adecuadamente este programa requerira voluntad, constancia
y conviccién de que es posible abandonar una situacién cadtica y crear un lugar de
trabajo del que estemos orgullosos. Aunque la técnica parezca simple, nos
enfrentard a costumbres arraigadas. Sin embargo, la recompensa por hacerlo es

muy grande.

El programa "5 S"
(Aldavert, 2016), El programa "5S" se enfoca en aspectos basicos que pueden

parecer poco importantes, como usar la herramienta correcta, el lubricante
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adecuado, la informacion correcta, respetar el lugar y la hora establecida, y
mantener el orden. Sin embargo, si no prestamos atencion a estos detalles,
podemos descuidar las causas de problemas graves que requieren nuestra
atencién inmediata. Estos problemas suelen tener ciertas caracteristicas en comun:
nadie asume la responsabilidad total, podrian haberse evitado facilmente si se
hubiera actuado a tiempo, consumen grandes cantidades de energia y recursos, y
a menudo los resolvemos una y otra vez sin darnos cuenta de que somos los

culpables por nuestra forma de actuar.

La gestion de la calidad total (TQM, Total Quality Control)

Segun (Arbés, 2012), La Gestidn de la Calidad Total (GCT) es una metodologia que
busca mejorar la calidad de los productos y servicios a través de la participacién de
todos los miembros de la organizacién, y la implementacion de procesos y practicas
de mejora continua en todas las areas de la empresa.

La GCT se enfoca en la satisfaccién del cliente como la principal medida de calidad,
y busca lograrla a través de la mejora continua de los procesos y la eliminacion de
los desperdicios, utilizando herramientas y técnicas de andlisis y mejora.

La GCT se basa en los siguientes principios:

a) Orientacion al cliente: La calidad total se enfoca en satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente.

b) Mejora continua: La calidad total implica la mejora continua de los procesos
y la eliminacion de los desperdicios.

c) Participacion de todos los miembros de la organizacion: La calidad total se
logra a través de la participacion de todos los miembros de la organizacion,
quienes contribuyen con ideas y sugerencias para mejorar los procesos.

d) Trabajo en equipo: La calidad total requiere del trabajo en equipo, en el que
cada miembro de la organizacion contribuye con su experiencia y
conocimiento para mejorar los procesos.

e) Enfoque en los procesos: La calidad total se enfoca en la mejora de los
procesos, en lugar de la correccién de los errores.

f) Enfoque en la prevencion: La calidad total busca prevenir los errores antes

de que ocurran, en lugar de corregirlos después de que se hayan producido.

25



g) Medicion y analisis: La calidad total implica la medicion y el analisis de los

procesos, para identificar areas de mejora y oportunidades de innovacion.

(Benavides Velasco, 2003) afirman que el concepto de calidad incluye la
satisfaccion del cliente y se aplica tanto al producto como a la organizacién en
general. El objetivo final es lograr la satisfaccion del cliente y beneficiar a todos los
miembros de la empresa. Por lo tanto, no solo se busca fabricar un producto para
vender, sino que también se consideran aspectos como la mejora de las
condiciones laborales y la formacion del personal. En este contexto, la calidad total
se refiere a la mejora continua con el objetivo de alcanzar la maxima calidad en
todas las areas de la empresa.

Segun Kaoru Ishikawa, un experto en gestién de calidad, la calidad total se define
como una filosofia, cultura, estrategia o estilo de gestion de la empresa en la que
todas las personas estudian, practican, participan y promueven la mejora continua
de la calidad. La calidad total se puede entender como la satisfaccion global en
todas las actividades empresariales y distingue entre dos tipos de clientes: internos
y externos.

Los departamentos dentro de una empresa que requieren un producto o servicio de
otro departamento dentro de la misma organizacion se denominan clientes internos.
De forma similar, la calidad total se trata de una iniciativa en la que se combinan
fuerzas para lograr una meta establecida y superarla de manera significativa,
mejorando constantemente el producto o servicio ofrecido. Esta idea se puede
resumir en dos palabras: "mejora continua".

Existe una relacion entre el concepto de calidad total y la "percepcion de calidad”,
la cual se refiere a como los consumidores perciben la calidad de un producto, asi
como la imagen que tienen de la empresa o la marca en términos de su
comportamiento ético, responsabilidad social, atencion al cliente y practicas
medioambientales, entre otros aspectos relevantes.

La satisfaccion global, como su nombre indica, no solo se limita a los clientes de
una empresa, sino que incluye a todos los involucrados en su universo empresarial,
como los empleados y los proveedores (también conocidos como clientes internos)

gue les proporcionan productos o servicios.
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Normalizacion de la Calidad

En la actualidad, la normalizacion es una exigencia fundamental para exportar a
paises del primer mundo, especialmente aquellos en Europa. Incluso paises como
Japdén, que antes eran indiferentes a esta practica, ahora se muestran
entusiasmados por adoptar estas normas. Esto se debe a que es imposible ingresar
al mercado global sin demostrar un cumplimiento especifico en la garantia de
calidad de productos y servicios para satisfacer las necesidades de los
consumidores en el futuro.

La implementacion de las normas ISO cuenta con el respaldo de la Organizaciéon
Internacional de Normalizacion (ISO en sus siglas en inglés), una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion que se encarga de elaborar y
establecer los estdndares internacionales de normalizacion basados en los

estudios de los comités técnicos de cada uno de los paises miembros de la ISO.

(Etzel et al.,, 2000) definen los servicios como actividades no tangibles pero
identificables que se ofrecen con el fin de satisfacer las necesidades y deseos del
cliente. La Organizacion Internacional de Normalizacién establece que los servicios
se rigen por principios de gestién de calidad que se enfocan directamente en el
cliente, la implicacién de la alta direccién y la motivacién para lograr una mejora
continua. Es por ello que se cre6 la norma ISO 9001:2015 para regular los servicios.
La prestacion de un servicio implica un conjunto de actividades relacionadas entre
si que estan disefladas para satisfacer las necesidades de los usuarios, ya sea

sobre un intangible o un producto.

Caracteristicas del servicio:
De acuerdo con (Berry et al., 1989) los servicios tienen cuatro caracteristicas
principales:

1. En primer lugar, la intangibilidad, lo que significa que los servicios no se
pueden tocar, oler o probar. En su lugar, a menudo estan representados
simbdlicamente por cosas como una tarjeta de crédito.

2. En segundo lugar, la heterogeneidad, que se debe a que los servicios son
realizados por seres humanos y pueden variar debido a diversas razones, lo

que dificulta su generalizacion.
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3. En tercer lugar, la inseparabilidad de produccion y consumo, que significa
gue un servicio se consume mientras se produce y puede ser afectado
positiva 0 negativamente por los factores que se presenten en ese momento.

4. Por ultimo, la caducidad, que se refiere a que la mayoria de los servicios no

se pueden almacenar y deben ser utilizados mientras estan disponibles.

Segun la investigacion de (Zeithaml et al., 1993) plantearon el modelo SERVQUAL,
gue es una herramienta para medir la calidad percibida de un servicio. Este modelo
se basa en la diferencia entre las expectativas del cliente y su percepcion del
servicio recibido, y se enfoca en cinco dimensiones de calidad del servicio:
a) Confiabilidad: Capacidad de la empresa para brindar el servicio de manera
confiable y precisa.
b) Capacidad de respuesta: Capacidad de la empresa para responder
rapidamente a las necesidades y solicitudes de los clientes.
c) Seguridad: Capacidad de la empresa para brindar el servicio de manera
seguray sin riesgos.
d) Empatia: Capacidad de la empresa para comprender y responder a las
necesidades individuales de los clientes.
e) Tangibilidad: Aspectos fisicos y materiales del servicio, como instalaciones,

equipo, material promocional, etc.

En su obra (Paraskevas, 2006)" Servuccion: medicion y analisis de la calidad del
servicio" identifica cinco caracteristicas esenciales para brindar un buen servicio al
cliente. En primer lugar, destaca la importancia de la personalizacion del servicio,
lo que implica adaptarse a las necesidades y preferencias especificas de cada
cliente. Asimismo, subraya la necesidad de que el servicio sea flexible y esté
disponible en distintos momentos y lugares para satisfacer las necesidades del
cliente. Ademas, la fiabilidad del servicio es crucial para generar confianza y
fidelidad del cliente, siendo importante la consistencia en la calidad ofrecida. La
responsabilidad es otra de las caracteristicas que destaca, donde los proveedores
del servicio deben asumir las acciones y decisiones que toman en la prestacion del

servicio. Finalmente, la empatia, donde el personal del servicio debe tener la
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habilidad de ser comprensivos y empaticos con los clientes para comprender y

satisfacer sus necesidades.

Dimensiones

(Parasuraman et al., 1988) indican que una medida comun y discutida en cuanto a
la calidad del servicio es la escala SERV-QUAL. Esta escala se fundamenta en
cinco dimensiones de calidad del servicio, las cuales fueron obtenidas a través de

largas sesiones de focus group con consumidores.

Elementos tangibles

Una compafia posee diversos elementos fisicos que la conforman, los cuales
abarcan desde su arquitectura y disefio hasta la disposicion de objetos tangibles
como escritorios y alfombras. Ademas, los tangibles también forman parte esencial,
como las experiencias vinculadas a sus productos o servicios. La satisfaccion, por
su parte, puede describirse como un estado psicolégico que surge cuando la
emociéon de ver cumplidas las expectativas se combina con la sensacion previa

acerca de la vivencia de consumir algo.

Satisfaccion
La satisfaccién del cliente es un término utilizado para describir el grado en que un
cliente se siente contento o satisfecho con los productos o servicios que ha
adquirido de una empresa. Esta satisfaccion puede verse influida por diversas
caracteristicas del producto o servicio, como su calidad, su precio, su disefio, su
funcionalidad, su disponibilidad, entre otros (Horovitz, 1994).
La satisfaccion del cliente es importante para cualquier empresa, ya que un cliente
satisfecho es mas propenso a recomendar la empresa a otros, a repetir sus
compras y a generar una imagen positiva de la empresa. Ademas, la satisfaccion
del cliente puede ser un factor clave en la retencion de clientes y en la fidelizacion
de los mismos.
Las caracteristicas de la satisfaccion del cliente incluyen:
a) Percepcion: La satisfaccion del cliente se basa en la percepcién que
tiene el cliente de la calidad del producto o servicio que ha adquirido.

Es decir, no es necesariamente una medida objetiva de la calidad, sino
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mas bien una medida subjetiva basada en las expectativas y
percepciones del cliente.

b) Expectativas: La satisfacciéon del cliente también depende de las
expectativas previas que tenga el cliente sobre el producto o servicio.
Si las expectativas se cumplen o superan, es mas probable que el
cliente esté satisfecho.

c) Comparacion: Los clientes también pueden comparar el producto o
servicio que han adquirido con otros productos o servicios similares en
el mercado. Si el producto o servicio no cumple o supera las
expectativas de comparacion, es menos probable que el cliente esté
satisfecho.

d) Comportamiento: La satisfaccion del cliente puede influir en el
comportamiento posterior del cliente, como la intencidén de repetir la
compra, la intencion de recomendar la empresa a otros, o la intencion

de quejarse o buscar una compensacion si no esté satisfecho.

Niveles de Satisfaccion:
Segun Kotler, después de que un cliente realiza una compra o adquiere un producto
0 servicio, puede experimentar uno de tres niveles de satisfaccion.
En su trabajo de 2008, (Kotler & Armstrong, n.d.) describen tres niveles de
satisfaccion que un cliente puede experimentar después de comprar un producto o
adquirir un servicio.
a) La insatisfaccion, que se produce cuando el desempefio percibido del
producto no cumple con las expectativas del cliente.
b) La satisfaccion, que ocurre cuando el desempefio percibido del producto se
corresponde con las expectativas del cliente.
c) La complacencia, que se da cuando el desempefio percibido del producto

supera las expectativas del cliente.

Liderazgo en la calidad de servicio
El liderazgo en la calidad de servicio se refiere a la habilidad de los lideres de una

empresa para influir y motivar a sus equipos de trabajo para proporcionar un
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servicio de alta calidad a los clientes. El liderazgo en la calidad de servicio es
esencial para crear una cultura organizacional centrada en el cliente y en la mejora
continua de los procesos y servicios.

Algunas caracteristicas del liderazgo en la calidad de servicio incluyen:

a) Vision clara: Los lideres deben tener una vision clara de lo que significa la
calidad de servicio para la empresa y como se relaciona con los objetivos y
valores de la organizacion.

b) Comunicacion efectiva: Los lideres deben comunicar de manera efectiva a
su equipo la importancia de la calidad de servicio y como cada uno puede
contribuir a ella.

c) Empoderamiento: Los lideres deben empoderar a su equipo de trabajo para
tomar decisiones y hacer cambios que mejoren la calidad de servicio.

d) Motivacién: Los lideres deben motivar a su equipo para que se sientan

comprometidos con la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Ejemplo: Los lideres deben ser un ejemplo a seguir en cuanto a la calidad de
servicio y estar dispuestos a recibir retroalimentacion y mejorar continuamente. La
implementacion del liderazgo en la calidad de servicio puede tener varios beneficios
para una empresa, como una mayor satisfaccién del cliente, retencién de clientes,
lealtad y recomendacioén a otros clientes. Ademas, también puede mejorar la
imagen de la empresay la rentabilidad a largo plazo (Albrecht & Bradford, 1990).

Medicion de la satisfaccion

La evaluacion de la satisfaccion proporciona informacion que destaca las
diferencias entre lo que los clientes esperan y lo que realmente se les esta
ofreciendo. Los clientes insatisfechos son mas propensos a compartir sus opiniones
negativas con amigos que aquellos que estan satisfechos. Esto es especialmente
cierto en el caso de los servicios, donde el proveedor y el receptor suelen interactuar

en persona. (Fernandez, 2004)
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3.1.

. MATERIAL Y METODOS.

Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipoétesis.

3.1.2 Tipo de estudio

La investigacion que se llevard& a cabo es de tipo descriptivo-
correlacional, ya que tiene como objetivo identificar las caracteristicas
actuales de un fendmeno especifico y la relacién directa entre las
variables involucradas. En este caso, se analizaré la calidad del servicio
en Sistema de Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San
Jacinto, Tumbes, Perd, 2023. y su impacto en la satisfaccion del

contribuyente.

La investigacion adopta un enfoque correlacional para identificar las
caracteristicas de las relaciones entre las variables, y se basa en la
recopilacion y analisis de datos numéricos, lo que la convierte en un
estudio cuantitativo. La investigacion se enfoca en recopilar y analizar
datos sobre variables, asi como en estudiar las propiedades y

fendbmenos cuantitativos.

3.1.3. Disefio de la investigacion

Para este proyecto, se ha elegido utilizar un disefio de investigacion
transversal y no experimental, ya que no se realizara ninguna
manipulacion intencional de variables y se llevara a cabo en un periodo
especifico.

Se emplea el disefio de investigacion descriptivo.
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Ox

n R
Qy
n = muestra
Ox = variable nivel de servicio
Oy = satisfaccion del contribuyente
R = relacion entre variables

3.2. Poblacion, muestray muestreo.

3.2.1. Poblacién

En esta investigacion, la poblacion estard compuesta por los 1256
contribuyentes registrados en la oficina de rentas de la Municipalidad
Distrital de San Jacinto durante el periodo 2023. Se ha obtenido esta
informacion de la Gerencia de Rentas de la Municipalidad Distrital de
San Jacinto.

3.2.2. Muestra
Para nuestra investigacion, se selecciond una muestra de 371
contribuyentes de la Municipalidad Distrital de San Jacinto afio 2023,

segun se calcul6 siguiendo el método descrito por Labrador (2007).

Muestra Inicial o = pgN
E(N-1)+z"pg

Donde:
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N = 84 trabajadores

Z =1.96 valor “Z” 95 % de confianza.
p = Probabilidad de éxito 0.50

g = 1- p Probabilidad de fracaso 0.50

E =error5%

n

Muestra Final n =

n
1+

Reemplazando los valores:

(1.96)2(0.50)(0.50)(22,00)
n = 3775839

(0.05) 2(22,000-1)+(1.96) 2 (0.50)(0.50)

Determinando la muestra final, tenemos:

__ 378
n= 378

1+ 57600

3.2.3. Muestreo
Se aplic6é un método de muestreo aleatorio simple, en el que cada
contribuyente registrado en la Municipalidad Distrital de San Jacinto tenia

la misma probabilidad de ser seleccionado para formar parte de la muestra.
3.3. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

3.3.1 Métodos de investigacion

Cuantitativo

El propésito de la investigacion consiste en comprender, anticipar y/o influir
en los fendmenos a través de un enfoque que se fundamenta en la

recoleccion y el analisis de informacion numérica. En este contexto
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especifico, se recopilan y analizan datos cuantitativos relacionados con el
nivel calidad de servicio y la satisfaccibn experimentada por los

contribuyentes.

Deductivo

Se sigue un proceso de analisis sintético en la investigacion, en el que se
presentan conceptos, principios, definiciones, leyes o normas generales
gue se aplican para extraer conclusiones o consecuencias. También se
examinan casos particulares para verificar la validez de las afirmaciones

generales presentadas y asi poder realizar recomendaciones.

Descriptivo

La investigacion permitird realizar un diagndstico de las variables en
estudio, seguido de un analisis detallado de la informacion disponible sobre
el nivel de servicio y su influencia en los contribuyentes de Servicio de
Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes,
Perd, 2023. De esta manera, se podra obtener un conocimiento mas

profundo y preciso sobre el tema.

3.3.2 Técnicas de recoleccion de datos

Se tiene planificado realizar una encuesta en forma de cuestionario, el cual
incluira preguntas detalladas para evaluar el nivel de servicio y su impacto
en los contribuyentes de Sistema de Administracion Tributaria,
Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Peru, 2023. La encuesta

se encuentra en el Anexo 1

Andlisis documental

El andlisis contemplara la recopilacion de informacion tanto de los archivos
y registros de la Municipalidad Distrital de San Jacinto como de literatura
especializada en el tema, a través del uso de fichas bibliograficas y una

libreta de apuntes para registrar la informacion obtenida.

3.3.3 Instrumentos de recoleccidon de datos.
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Cuestionario (Anexos 1)

Fichas bibliograficas y libreta de apuntes

Confiabilidad del instrumento.

La fiabilidad es la consistencia interna del instrumento y se puede estimar
con el alfa de Cronbach”. “La medida de la fiabilidad mediante el alfa de
Cronbach asume que los items (medidos en escala tipo Likert) miden un

mismo constructo y que estan altamente correlacionados”

“‘Cuanto mas cerca de 1 mayor es la consistencia interna de los items
analizados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los datos
de cada muestra para garantizar la medida fiable del constructo en la

muestra de investigacion” (Welch y Comer, 1988).

3.4 Procedimientos

Se procedi6 a solicitar los permisos correspondientes al gerente de la municipalidad
para que se pueda realizar las encuestas en las instalaciones de la municipalidad
de san Jacinto a los contribuyentes que se acercaban a pagar. A los contribuyentes
se les solicito que accedieran a colaborar con la investigacion informéandole los

objetivos de la investigacion, asi como el trato confidencial de sus datos.

3.5 Andlisis de datos

Una vez recopilada la informacion, los datos cuantitativos se estructuraron en una
matriz de tabulacion. A partir de esta matriz, se llevé a cabo el analisis, enfocandose
en la clasificacion y organizacién de los datos. El proceso se desarroll6 de la
siguiente manera: en primer lugar, se separa la informacion segun los criterios de
evaluacion establecidos. Una vez completada esta etapa inicial, se procedio a
ingresar y procesar los datos utilizando los métodos y técnicas adecuadas. Para el

procesamiento de datos, se empleé el software SPSS..
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IV RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Resultados
Para el objetivo general: Demostrar de qué manera influye la calidad del servicio
sobre la satisfaccion del contribuyente en el Servicio de Administracién Tributaria
de la Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Peru, 2023
Tabla 1:

Calidad de servicio y satisfaccion

Calidad de servicio Satisfaccion

Nivel Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Bajo 4 1% 4 1%
Medio 257 69% 290 78%
Alto 110 30% 77 21%
Total 371 100,0 371 100,0

Fuente: Encuesta aplica a contribuyentes Municipalidad Distrital San Jacinto 2023

Segun los resultados obtenidos que se muestra en la tabla 1, se observé que el 1%
de los encuestados considerd que el nivel de calidad de servicio del Servicio de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes,
Peru, durante el afio 2023 fue bajo. Esto se traduce en un total de 4 casos. Ademas,
el 69% de los encuestados, es decir, 257 contribuyentes, percibieron un nivel medio
de calidad de servicio. Por otro lado, se encontré que el 30% de los participantes,
equivalente a 110 contribuyentes, considerd que el nivel de calidad de servicio fue
alto.

En cuanto a la satisfaccion de los contribuyentes, se registré que el 1% expreso
una satisfaccién baja, lo que se traduce en 4 casos. El 78% de los encuestados, es
decir, 290 contribuyentes, reporté una satisfaccion media. Por ultimo, el 21% de los
participantes, correspondiente a 77 contribuyentes, mostré una satisfaccion alta.
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Estos hallazgos indican que la mayoria de los contribuyentes percibieron un nivel
medio de calidad de servicio y mostraron una satisfaccion moderada. Sin embargo,
es importante destacar que un porcentaje significativo de contribuyentes reporté un
alto nivel de calidad de servicio y expresé una satisfaccién positiva.

Parala prueba de hipotesis en el objetivo general: La calidad de servicio influye
de manera significativa en la satisfaccion del contribuyente en Servicio de
Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes 2023.

Tabla 2:

Correlacién calidad de servicio y satisfaccion

Calidad de
Variable Indicador servicio Satisfaccion
Calidad de Coeficiente de 1,000 ,803™
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Satisfaccién Coeficiente de ,803™ 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) 0,000

Fuente: Encuesta aplica a contribuyentes Municipalidad Distrital San Jacinto 2023.

En la tabla 2 se presentan los resultados de la correlacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccién de los participantes. Los indicadores utilizados fueron el
coeficiente de correlacion y el valor de significancia bilateral. A continuacién, se
resumen los hallazgos:

La calidad de servicio mostré6 una correlacion positiva y significativa con la
satisfaccion de los participantes (r = 0,803**, p < 0,001). Esto indica una fuerte
asociacion entre ambas variables, donde un incremento en la calidad de servicio se

relaciona positivamente con un aumento en la satisfaccion de los contribuyentes.
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En respuesta al objetivo especifico 1: Analizar como los elementos tangibles en
la calidad de servicio influyen en la satisfaccion del contribuyente en Servicio de
Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Perq,
2023.

Tabla 3:

Elementos tangibles

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 1%
Medio 275 74%
Alto 92 25%
Total 371 100,0

Fuente: Encuesta aplica a contribuyentes Municipalidad Distrital San Jacinto 2023.

Segun los resultados obtenidos de la encuesta mostrado en la tabla 3, se observé
que el 1% de los participantes (4 casos) considerd que los atributos tangibles del
Servicio de Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Per(,2023, se encontraban en un nivel bajo. Por otro lado, la mayoria de
los encuestados, que representd el 74% del total (275 casos), evalud los atributos
tangibles del servicio como de nivel medio. Ademas, un porcentaje del 25% de los
participantes (92 casos) manifesté una percepcion de que los atributos tangibles
del servicio se ubicaban en un nivel alto.

Estos resultados indican que, en general, la mayoria de los contribuyentes
evaluaron los atributos tangibles de Servicio de Administracién Tributaria como de
nivel medio. Sin embargo, también se observo que un namero considerable de

participantes percibio los atributos tangibles del servicio en un nivel alto.

Para la prueba de hipotesis en el objetivo especifico 1: Los elementos tangibles
que se ofrecen en la calidad de servicio tienen una influencia significativa en la
satisfaccion de los contribuyentes que utilizan los servicios de Administracion

Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Peru, 2023.
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Tabla 4:

Correlacion de los elementos tangibles y satisfaccion

Variable Indicador  Satisfaccion Tangibilidad
Satisfaccion Coeficiente 1,000 ,576**
de
correlacion
Sig. 0,000
(bilateral)
Tangibilidad Coeficiente ,576** 1,000
de
correlacion
Sig. 0,000
(bilateral)

Fuente: Encuesta aplica a contribuyentes Municipalidad Distrital San Jacinto 2023.

La tabla 4 presenta los resultados de la correlacion entre los elementos tangibles y
la satisfaccién de los contribuyentes. Los indicadores utilizados fueron el coeficiente
de correlacion y el valor de significancia bilateral. A continuacién, se resumen las
conclusiones obtenidas:

Se encontré una correlacion positiva y significativa entre la satisfaccion y los
elementos tangibles (r = 0,576**, p < 0,001). Esto indica una asociacién moderada
entre ambas variables, donde un aumento en la satisfaccion esta relacionado con
una percepcion mas positiva de los elementos tangibles.

Estos resultados sugieren que los elementos tangibles del servicio, como las
instalaciones, el equipamiento y la presentacién fisica, tienen un impacto en la
satisfaccion de los contribuyentes. A medida que los elementos tangibles son
evaluados de manera mas positiva, se observa un incremento en la satisfaccion

experimentada por los usuarios.

Para dar respuesta al objetivo especifico 2: Demostrar como la fiabilidad en la

calidad de servicio influye en la satisfaccion del contribuyente en Servicio de
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Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Perq,

2023.

Tabla 5:
fiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 3%
Medio 272 73%
Alto 88 24%
Total 371 100,0

Fuente: Encuesta aplica a contribuyentes Municipalidad Distrital San Jacinto 2023.

Segun los resultados obtenidos de la encuesta que se muestra en la tabla 5, se
observo que el 3% de los participantes (11 casos) considerd que la fiabilidad del
Servicio de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Perd, era baja. Por otro lado, la mayoria de los encuestados,
representando el 73% del total (272 casos), evaluaron la fiabilidad del servicio como
de nivel medio. Ademas, un porcentaje del 24% de los participantes (88 casos)
manifesté una percepcidon de que la fiabilidad del servicio era alta.

Estos resultados indican que, en general, la mayoria de los contribuyentes
evaluaron la fiabilidad del Servicio de Administracion Tributaria como de nivel
medio. Sin embargo, también se observd que un numero significativo de

participantes percibi6 la fiabilidad del servicio en un nivel alto.

Para la prueba de hipotesis del objetivo especifico 2: La fiabilidad que se
presenta en la calidad de servicio tiene una influencia significativa con la
satisfaccion de los contribuyentes que utilizan los servicios de Administracion

Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Peru,2023.
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Tabla 6:

Correlacion entre la Fiabilidad y la satisfaccion

Satisfaccion Fiabilidad
Satisfaccion Coeficiente 1,000 677"
de
correlacion
Sig. 0,000
(bilateral)
Fiabilidad  Coeficiente 677" 1,000
de
correlacion
Sig. 0,000
(bilateral)

Fuente: Encuesta aplica a contribuyentes Municipalidad Distrital San Jacinto 2023.

La tabla 6 presenta los resultados de la correlacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los participantes. Se utilizaron coeficientes de correlacién y valores
de significancia bilateral. A continuacion, se presentan las conclusiones basadas
en estos resultados:

Se encontré una correlacion positiva y significativa entre la satisfaccion y la
fiabilidad (r = 0,677**, p < 0,001). Esto indica que existe una asociacion fuerte entre
ambas variables, donde un aumento en la satisfaccion esta relacionado con una
mayor percepcion de fiabilidad por parte del servicio.

Estos resultados sugieren que la fiabilidad del servicio tiene un impacto significativo
en la satisfaccion de los contribuyentes. Cuando los usuarios perciben que el
servicio es confiable y consistente en el cumplimiento de sus promesas, se sienten

mas satisfechos con la experiencia.

Para dar respuesta al objetivo especifico 3: Evidenciar como la capacidad de

respuesta en la calidad del servicio influye en la satisfaccion del contribuyente en
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Servicio de Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Peru, 2023.

Tabla 7:

Capacidad de respuesta

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 7 2%
Medio 283 76%

81 22%
Total 371 100,0

Fuente: Encuesta aplica a contribuyentes Municipalidad Distrital San Jacinto 2023.

Segun los datos obtenidos del cuestionario que se aprecia en la tabla 7, se observé
qgue el 2% de los participantes (7 casos) consider6 que la capacidad de respuesta
del Servicio de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de San
Jacinto, Tumbes, Per(,2023, era baja. Por otro lado, la mayoria de los encuestados,
representando el 76% del total (283 casos), evalué la capacidad de respuesta del
servicio como de nivel medio. Ademas, un porcentaje del 22% de los contribuyentes
(81 casos) manifestd una percepcion de que la capacidad de respuesta del servicio
era alta.

Estos resultados indican que, en general, la mayoria de los contribuyentes evalué
la capacidad de respuesta del Servicio de Administracion Tributaria como de nivel
medio. Sin embargo, también se observO que un numero significativo de

participantes percibio la capacidad de respuesta del servicio en un nivel alto.

Parala pruebade hipotesis del objetivo especifico 3: la capacidad de respuesta
gue se brinda en la calidad de servicio tiene una influencia significativa con la
satisfaccion de los contribuyentes que hacen uso de los servicios de Administracion
Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Peru, 2023.

Tabla 8:

Correlacién de la capacidad de respuestas con la satisfaccion
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Capacidad

de
Satisfaccion respuesta

Satisfaccion Coeficiente 1,000 ,732™

de

correlacion

Sig. 0,000

(bilateral)
Capacidad Coeficiente 732" 1,000
de de
respuesta  correlacion

Sig. 0,000

(bilateral)

Fuente: Encuesta aplica a contribuyentes Municipalidad Distrital San Jacinto 2023

La tabla 8 presenta los resultados de la correlacién entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion de los contribuyentes. Se utilizaron coeficientes de correlacion y
valores de significancia bilateral. A continuacién, se presentan las conclusiones
basadas en estos resultados:

Se encontré una correlacién positiva y significativa entre la satisfaccion y la
capacidad de respuesta (r = 0,732**, p < 0,001). Esto indica una asociacion fuerte
entre ambas variables, donde un aumento en la satisfaccion esta relacionado con
una mayor percepcion de una capacidad de respuesta adecuada por parte del
Servicio de Administracion Tributaria.

Estos resultados sugieren que la capacidad de respuesta del servicio tiene un
impacto significativo en la satisfaccion de los participantes. A medida que la
capacidad de respuesta es evaluada de manera mas positiva, se observa un

aumento en la satisfaccion experimentada por los usuarios.

Para dar respuesta al objetivo especifico 4: Describir como la seguridad en la

calidad de servicio influye en la satisfaccion del contribuyente en Sistema de
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Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Perq,

2023.

Tabla 9:
Seguridad
Frecuencia Porcentaje
Bajo 7 2%
Medio 294 79%
Alto 70 19%
Total 371 100,0

Fuente: Encuesta aplica a contribuyentes Municipalidad Distrital San Jacinto 2023.

Segun los datos obtenidos del cuestionario que se presentan en la tabla 9, se
observd que el 2% de los participantes (7 casos) consider6 que la seguridad del
Servicio de Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Perd, era baja. Por otro lado, la mayoria de los encuestados,
representando el 79% del total (294 casos), evalud la seguridad del servicio como
de nivel medio. Ademas, un porcentaje del 19% de los contribuyentes (70 casos)
manifesté una percepcién de que la seguridad del servicio era alta.

Estos resultados indican que, en general, la mayoria de los contribuyentes evalué
la seguridad del Servicio de Administracion Tributaria como de nivel medio. Sin
embargo, también se observo que un numero significativo de usuarios percibio la

seguridad del servicio en un nivel alto.

Para la prueba de hipotesis del objetivo especifico 4: Se hipotetiza que la
seguridad que se ofrece en la calidad de servicio tiene una influencia significativa
en la satisfaccion de los contribuyentes que hacen uso de los servicios de Servicio
de Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes,
Peru,2023.
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Tabla 10:
Correlacion entre la seguridad y la satisfaccion

Satisfaccion | Seguridad

Satisfaccion Coeficiente 1,000 ,696™

de

correlacion

Sig. 0,000

(bilateral)
Seguridad  Coeficiente ,696™ 1,000

de

correlacion

Sig. 0,000

(bilateral)

Fuente: Encuesta aplica a contribuyentes Municipalidad Distrital San Jacinto 2023.

La tabla 10 muestra los resultados de la correlacion entre la seguridad y la
satisfaccion de los participantes. Se utilizaron coeficientes de correlacién y valores
de significancia bilateral. A continuacion, se presentan las conclusiones basadas
en estos resultados:

Se encontré6 una correlacion positiva y significativa entre la satisfaccion y la
seguridad (r = 0,696**, p < 0,001). Esto indica que existe una asociacion fuerte entre
ambas variables, donde un aumento en la satisfaccion esta relacionado con una
mayor percepcion de seguridad en el Servicio de Administracién Tributaria.

Estos resultados sugieren que la seguridad del servicio tiene un impacto
significativo en la satisfaccion de los participantes. A medida que la seguridad es
evaluada de manera mas positiva, se observa un aumento en la satisfaccion

experimentada por los usuarios.

Para dar respuesta al objetivo especifico 5: Determinar como la empatia en la
calidad de servicio afecta la satisfaccion del contribuyente en Servicio de
Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Perq,

2023.
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Tabla 11:

Empatia

Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 1%
Medio 257 69%
Alto 110 30%
Total 371 100,0

Fuente: Encuesta aplica a contribuyentes Municipalidad Distrital San Jacinto 2023.

Segun los datos recopilados del cuestionario que podemos ver en la tabla 11, se
observa que el 1% de los participantes (4 casos) considerd que la empatia del
Servicio de Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Perd, era baja. Por otro lado, la mayoria de los encuestados,
representando el 69% del total (257 casos), evaluo la empatia del servicio como de
nivel medio. Ademas, un porcentaje del 30% de los participantes (110 casos)
manifesté una percepcién de que la empatia del servicio era alta.

Estos resultados indican que, en general, la mayoria de los contribuyentes evalué
la empatia del Servicio de Administracion Tributaria como de nivel medio. Sin
embargo, también se observé que un nimero significativo de participantes percibio

la empatia del servicio en un nivel alto.

Para la prueba de hipo6tesis del objetivo especifico 5: La empatia que se
muestra en la calidad de servicio tiene una influencia significativa en la satisfaccion
de los contribuyentes que utilizan los servicios de Administracion Tributaria,

Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Peru, 2023.
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Tabla 12:

Correlacion la empatia con la satisfaccion

satisfaccion| Empatia

satisfaccion Coeficiente 1,000 ,768™
de
correlacion
Sig. 0,000
(bilateral)

Empatia Coeficiente ,768™ 1,000
de
correlacion
Sig. 0,000
(bilateral)

Fuente: Encuesta aplica a contribuyentes Municipalidad Distrital San Jacinto 2023.

La tabla 12 muestra los resultados de la correlacion entre la empatia y la
satisfaccion de los participantes. Se utilizaron coeficientes de correlacién y valores
de significancia bilateral. A continuacién, se presentan las conclusiones basadas
en estos resultados:

Se encontrd una correlacién positiva y significativa entre la satisfaccion y la empatia
(r =0,768**, p < 0,001). Esto indica que existe una asociacion fuerte entre ambas
variables, donde un aumento en la satisfaccion esta relacionado con una mayor
percepcion de empatia por parte del Servicio de Administracion Tributaria.

Estos resultados sugieren que la empatia del servicio tiene un impacto significativo
en la satisfaccion de los participantes. A medida que la empatia es evaluada de
manera mas positiva, se observa un aumento en la satisfaccion experimentada por

los usuarios.
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4.2. Discusion

Para el objetivo general que fue el de demostrar de qué manera influye la calidad
del servicio sobre la satisfaccion del contribuyente en Servicio de Administracion
Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Peru, 2023.

Los resultados de la encuesta revelaron que la mayoria de los encuestados
reportaron un nivel medio de satisfaccion con el Servicio de Administracion
Tributaria, mientras que un porcentaje significativo expresé una satisfaccion alta.
Solo una pequefia proporcion de los participantes manifesté una satisfaccion baja.
Estos hallazgos indican que la mayoria de los contribuyentes se encuentran
moderadamente satisfechos con el servicio brindado. El analisis de correlacion
respaldo la hipétesis de que la calidad del servicio tiene una influencia significativa
en la satisfaccion del contribuyente. Se encontré una relacion positiva y fuerte entre
la calidad del servicio y la satisfaccion, lo que sugiere que mejorar la calidad del
servicio puede elevar el nivel de satisfaccion de los contribuyentes. Estos hallazgos
son iguales a los que encontr6 (Febres-Ramos & Mercado-Rey, 2020) donde el
60% de los usuarios estaban satisfechos con la calidad de servicio. Esto destaca la
importancia de ofrecer un servicio de alta calidad para mejorar la satisfaccion del
contribuyente, lo cual puede contribuir a una experiencia global positiva para

aquellos que interactdan con el Servicio de Administracién Tributaria.

Para el objetivo especifico 1 de este estudio, que fue el de analizar como los
elementos tangibles de la calidad de servicio influyen en la satisfaccion del
contribuyente en Servicio de Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de
San Jacinto, Tumbes, Peru, 2023.

En términos de los elementos tangibles, se encontré una correlacién positiva y
significativa con la satisfaccion de los participantes. El coeficiente de correlacion de
0,576** indica una relacion moderada entre ambas variables. Estos hallazgos son
parecidos a los que encontré (Malpartida-Meza et al., 2022) donde demostré que
los elementos tangibles estaban correlacionados en un 0.802 siendo esto

significativo. Estos hallazgos indican que los elementos tangibles del servicio, como
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las instalaciones fisicas, el equipamiento y la presentacion visual, desempefian un
papel importante en la satisfaccion de los contribuyentes.

El hecho de que exista una asociacién significativa entre los elementos tangibles y
la satisfaccién implica que cuando los contribuyentes perciben que los aspectos
fisicos del servicio son adecuados y de calidad, tienen una mayor probabilidad de
experimentar una satisfaccion positiva. Esto sugiere que la apariencia fisica del
entorno, el estado y la comodidad de las instalaciones, asi como la calidad del
equipamiento utilizado, pueden influir en la percepcién general del servicio y en la

satisfaccion del contribuyente.

El objetivo especifico 2 de este estudio se propuso Demostrar como la fiabilidad en
la calidad de servicio influye en la satisfaccion del contribuyente en Servicio de
Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Perq,
2023. Para ello, se analizaron los datos recopilados de la encuesta y se realizaron
pruebas de correlacion.

Los hallazgos indican que, si bien la mayoria de los contribuyentes percibieron la
fiabilidad del servicio como promedio, es alentador observar que un ndmero
significativo de participantes considerd que la fiabilidad era alta. Esto sugiere que
el SAT ha logrado generar confianza en ciertos aspectos de su servicio, lo cual es
un factor clave para la satisfaccion de los contribuyentes.

Para evaluar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion, se realizaron pruebas
de correlacion. Los coeficientes de correlacién indican una asociacion positiva y
significativa entre ambas variables, con un coeficiente de correlacion de 0,677**.
Esto implica que existe una relacion moderada entre la fiabilidad en la calidad del
servicio y la satisfaccion de los contribuyentes.

Estos resultados respaldan la hipotesis planteada y demuestran que la fiabilidad en
la calidad del servicio tiene una influencia significativa en la satisfaccion de los
contribuyentes. Estos resultados estan alineados a lo encontrado por (De La Cruz
Meza, 2021) demostrando que la fiabilidad se correlaciona positivamente con la
satisfaccion con un Rho spearman en un 0.581 siendo significativamente. Cuando
los contribuyentes perciben que el servicio es confiable y consistente, se sienten
mas satisfechos con su experiencia. Esto implica que el Servicio de Administracion

Tributaria debe enfocarse en mantener altos estandares de fiabilidad en la
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prestacion de sus servicios, asegurando la exactitud, la puntualidad y la
consistencia en todas sus acciones.

Los resultados obtenidos en este estudio indican que la fiabilidad en la calidad del
servicio de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de San Jacinto
tiene un impacto significativo en la satisfaccion de los contribuyentes. Es
fundamental que el Servicio de Administracion Tributaria se esfuerce por mantener
altos niveles de fiabilidad en todos los aspectos de su servicio para garantizar una
experiencia satisfactoria para los contribuyentes. Estos hallazgos pueden servir
como base para implementar mejoras en la fiabilidad del servicio y fortalecer la

relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los contribuyentes.

Para el objetivo 3, los resultados obtenidos en este estudio indican que la capacidad
de respuesta del Servicio de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital
de San Jacinto, Tumbes, Pera, 2023, tiene una influencia significativa en la
satisfaccion de los contribuyentes. Segun los datos recopilados a través del
cuestionario, se observa que la mayoria de los participantes (76%) evalud la
capacidad de respuesta del servicio como de nivel medio, mientras que un
porcentaje considerable (22%) considerd que la capacidad de respuesta era alta.
Los resultados del andlisis de correlacion respaldan la hipétesis planteada,
revelando una correlacion positiva y significativa (r = 0,732**, p < 0,001) entre la
satisfaccion y la capacidad de respuesta. Estos hallazgos son parecidoa a lo que
encontré el investigador (Canales Carrasco, 2023) donde demostro que la
capacidad de respuesta explicaba el 48% de la variabilidad de la satisfaccion con
un nivel de significancia elevado. Estos resultados indican que a medida que los
contribuyentes perciben una capacidad de respuesta adecuada por parte del SAT,
experimentan niveles mas altos de satisfaccion.

Estos resultados tienen importantes implicaciones para la mejora del servicio al
contribuyente. Al reconocer la relevancia de la capacidad de respuesta, las
autoridades pueden tomar medidas para fortalecerla y garantizar que los
contribuyentes reciban respuestas oportunas y efectivas a sus consultas y
necesidades. Mejorar la capacidad de respuesta de Servicio de Administracion
tributaria que puede conducir a una mayor satisfaccion entre los contribuyentes, lo

gue a su vez contribuye a una experiencia mas positiva en general.
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Los hallazgos de este estudio subrayan la importancia de la capacidad de respuesta
en Servicio de Administracion Tributaria y su influencia en la satisfaccion de los
contribuyentes. Se recomienda que se realicen esfuerzos para fortalecer la
capacidad de respuesta del servicio, brindando respuestas rapidas y efectivas a los
contribuyentes. Esto puede contribuir a una mayor satisfaccion y una experiencia

positiva en el uso de los servicios de Administracion Tributaria.

Para el objetivo 4, los resultados obtenidos en este estudio indican que la seguridad
en el Servicio de Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Perd, 2023, influye en la satisfaccion de los contribuyentes. Segun los
datos del cuestionario, la mayoria de los participantes (79%) evalu6 la seguridad
del servicio como de nivel medio, mientras que un porcentaje considerable (19%)
consider6 que la seguridad era alta.

Los resultados del andlisis de correlaciéon respaldan la hipotesis planteada,
revelando una correlacion positiva y significativa (r = 0,696**, p < 0,001) entre la
satisfaccion y la seguridad. Estos hallazgos indican que a medida que los
contribuyentes perciben un nivel mas alto de seguridad en el SAT, experimentan
mayores niveles de satisfaccion. Siendo estos hallazgos en el mismo sentido por
los hallazgos encontrados por (Patron-Cortés, 2021)- referente a que los usuarios
estaban seguros con el servicio percibido. Estos resultados resaltan la importancia
de garantizar la seguridad en el Servicio de Administracion Tributaria. La
percepcion de seguridad por parte de los contribuyentes puede generar confianza
y satisfaccion en la utilizacion de los servicios de Administracion Tributaria. Para
lograrlo, es necesario implementar medidas y procedimientos que salvaguarden la
integridad y confidencialidad de la informacion de los contribuyentes, asi como
garantizar la proteccion de los datos personales.

Los hallazgos de este estudio sugieren que la seguridad en el servicio tiene una
influencia significativa en la satisfaccion de los contribuyentes. Para mejorar la
satisfaccion de los usuarios, es esencial fortalecer las medidas de seguridad y
promover una mayor confianza en el Servicio de Administracion Tributaria. Al
hacerlo, se puede brindar una experiencia mas positiva y satisfactoria a los

contribuyentes que interactian con Administracion Tributaria.
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Para el objetivo especifico 5, los resultados de este estudio revelan que la empatia
en el Servicio de Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Perd, 2023, tiene un efecto significativo en la satisfaccion de los
contribuyentes. Segun los datos obtenidos del cuestionario, la mayoria de los
participantes (69%) evalud la empatia del servicio como de nivel medio, mientras
gue un porcentaje considerable (30%) considerd que la empatia era alta.

Los resultados del andlisis de correlacion respaldan la hipoétesis planteada,
demostrando una correlacion positiva y significativa (r = 0,768**, p < 0,001) entre la
satisfaccion y la empatia. Estos hallazgos indican que a medida que los
contribuyentes perciben una mayor empatia por parte del SAT, experimentan
niveles mas altos de satisfaccién. Estos resultados son parecidos a lo encontrado
por el investigador (Febres-Ramos & Mercado-Rey, 2020) donde los usuarios
consideraron la dimension empatia uno de los contribuia mas a su satisfaccion.
Estos resultados resaltan la importancia de la empatia en la calidad del servicio al
contribuyente. La empatia implica comprender y responder de manera adecuada a
las necesidades y preocupaciones de los contribuyentes, generando una conexion
emocional positiva. Al mostrar empatia, el Servicio de Administracion Tributaria
puede transmitir una sensacion de cuidado y atencion personalizada, lo que a su
vez contribuye a la satisfaccion de los contribuyentes.

Estos hallazgos de este estudio indican que la empatia en el servicio tiene una
influencia significativa en la satisfaccion de los contribuyentes. Se recomienda que
el Servicio de Administracidon Tributaria promueva la empatia como parte integral
de su cultura organizacional, capacitando a su personal para comprender y
responder de manera efectiva a las necesidades de los contribuyentes. Al hacerlo,
se puede mejorar la satisfaccion de los usuarios y fortalecer la relacion entre el
Servicio de Administracién Tributaria y los contribuyentes, creando una experiencia

mas positiva y satisfactoria en general.
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V. CONCLUSIONES

1. Se evidencio que existe influencia significativa de la calidad del servicio
sobre la satisfaccion del contribuyente en el Servicio de Administracién
Tributaria, Municipalidad Distrital de San Jacinto, Tumbes, Peru, 2023; y que
fue demostrado en el estudio de los diferentes aspectos de la calidad del
servicio, como: los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia, presentaron correlaciones positivas y
significativas con la satisfaccion de los contribuyentes.

2. Los elementos tangibles, que incluyen instalaciones, equipamiento y
presentacion fisica, mostraron una asociacion moderada con la satisfaccion.
Esto indica que la calidad de los aspectos tangibles del servicio influye en la

percepcion y satisfaccién de los contribuyentes.

3. La fiabilidad del servicio, en términos de su consistencia y cumplimiento de
promesas, demostr6 una fuerte asociacibn con la satisfaccion. Los
contribuyentes que percibieron un servicio confiable y consistente

experimentaron mayor satisfaccion en general.

4. La capacidad de respuesta del servicio, es decir, la prontitud y eficiencia en la
atencion de las necesidades de los contribuyentes, mostr6 una fuerte
asociaciéon con la satisfaccion. Los participantes que percibieron una
capacidad de respuesta adecuada por parte del Servicio de Administracion

Tributaria reportaron niveles mas altos de satisfaccion.

5. La seguridad del servicio, en términos de garantizar la proteccion y

confidencialidad de la informacion de los contribuyentes, también mostré una
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correlacion positiva y significativa con la satisfaccion. Los contribuyentes que
percibieron un alto nivel de seguridad en el servicio experimentaron mayor

satisfaccion.

. La empatia del servicio, es decir, la capacidad de comprender y atender las
necesidades emocionales de los contribuyentes, también se encontr6 asociada
positivamente con la satisfaccion. Los participantes que percibieron una mayor
empatia por parte del Servicio de Administracion Tributaria reportaron niveles

mas altos de satisfaccion.
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VI. RECOMENDACIONES

El Servicio de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de San
Jacinto debe elaborar un plan de mejora y evaluacion continua, que involucre
encuestas periodicas, buzones de sugerencias, opiniones, espacios: que
permitiran identificar oportunidades, detectar problemas y tomar decisiones
para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del contribuyente.

El Servicio de Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de San
Jacinto debe mejorar los elementos tangibles, es importante invertir en la
infraestructura equipamiento del servicio para ofrecer instalaciones
modernas, limpias y comodas. Ademas, se deben cuidar los detalles visuales
y la presentacion fisica del personal, garantizando una imagen profesional y

confiable.

El Servicio de Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de San
Jacinto debe fortalecer la fiabilidad del servicio, es esencial cumplir de
manera consistente las promesas y compromisos establecidos con los
contribuyentes. Esto implica brindar un servicio confiable, preciso y
transparente en la gestion de tramites y en el cumplimiento de los plazos y

requerimientos legales.

El Servicio de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de San
Jacinto debe mejorar la capacidad de respuesta, se deben implementar
estrategias para agilizar y optimizar los procesos de atencién al

contribuyente. Esto incluye proporcionar canales de comunicacion eficientes
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y accesibles, tanto presenciales como virtuales, y capacitar al personal en

habilidades de atencion al cliente y resolucién de problemas.

5. El Servicio de Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de San
Jacinto debe garantizar la seguridad de la informacion, Es fundamental
implementar medidas de seguridad sélidas para proteger la confidencialidad
y privacidad de los datos de los contribuyentes. Esto implica utilizar
tecnologias seguras, establecer protocolos de proteccion de datos y
promover la conciencia y educacion en seguridad informatica para el

personal y los usuarios.

6. EIl Servicio de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de San
Jacinto debe fomentar la empatia y el trato personalizado: Se debe promover
una cultura de servicio centrada en el contribuyente, brindando atencién
amable, respetuosa y empatica. Esto implica capacitar al personal en
habilidades de comunicacion efectiva, escucha activa y comprensiéon de las

necesidades y preocupaciones de los contribuyentes.

Al implementar estas recomendaciones, el Servicio de Administracion Tributaria
podra fortalecer la calidad del servicio y mejorar la satisfaccion de los
contribuyentes, creando una relacién sélida y confiable entre la institucién y los
contribuyentes. Esto contribuira a una gestion tributaria mas eficiente, un mayor
cumplimiento de obligaciones fiscales y una mejor experiencia para los

contribuyentes en general.
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Anexo 1: Encuesta
ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Estimado contribuyente. La presente es de caracter andnima, cuya informacion servira para

realizar un trabajo de investigacion referente a la Calidad de Servicio y Satisfaccion del

contribuyente en sistema de Administracion Tributaria, Municipalidad Distrital de San

Jacinto Tumbes, Peru, 2023.

Es importante que sus respuestas sean totalmente sinceras.

Marque con un aspa (X), la alternativa que usted considere apropiada, teniendo en

cuenta el ejemplo siguiente:

Totalmente en Indiferent Totalmente
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo e de acuerdo
1 2 3 4 5
ESCALA

Elementos Tangibles

apariencia moderna?

1. ¢La Municipalidad Distrital de San Jacinto tiene equipos de

. ¢Las instalaciones fisicas de la Municipalidad Distrital de San

Jacinto son visualmente atractivas?

. ¢Los empleados de la Municipalidad Distrital de San Jacinto

tiene apariencia pulcra?

. ¢Los elementos materiales (folletos, estado de cuenta y

similares) son visualmente atractivos?

Fiabilidad

5. Cuando la Municipalidad Distrital de San Jacinto promete

hacer algo en cierto tiempo, ¢lo hace?

. Cuando usted tiene un problema con la atencion de la
Municipalidad Distrital de San Jacinto, ¢ se muestran sinceros

a solucionarlos?

. ¢La Municipalidad Distrital de San Jacinto realiza bien el

servicio a la primera vez?

. ¢La Municipalidad Distrital de San Jacinto concluye el

servicio en el tiempo prometido?
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9. ¢La Municipalidad Distrital de San Jacinto trata de mantener

la atencion sin errores?

Capacidad de Respuesta

10. ¢ Los trabajadores comunican en que tiempo le atenderan?

11.;Los trabajadores atienden en forma rapida los pedidos?

12.¢Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar a los

usuarios?

13.¢Los trabajadores nunca estan demasiados ocupados para

responder a la pregunta de los clientes?

Seguridad

14. ¢ El comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad

Distrital de San Jacinto transmiten confianza a sus usuarios?

15.¢Los usuarios se sienten seguros en sus tramites en la

Municipalidad Distrital de San Jacinto?

16. ¢ Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Jacinto

son siempre amables con los usuarios?

17.¢Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para

absolver a sus preguntas?

Empatia

18.¢La Municipalidad Distrital de San Jacinto brinda a sus

usuarios una atencion individualizada?

19.¢La Municipalidad Distrital de San Jacinto tiene horarios de

trabajo convenientes para todos sus usuarios?

20. ¢ La Municipalidad Distrital de San Jacinto tiene trabajadores

gue ofrecen una atencion personalizada a sus clientes?

21.¢La Municipalidad Distrital de San Jacinto se preocupa por

los mejores intereses de sus usuarios?

22.¢La Municipalidad Distrital de San Jacinto comprende las

necesidades especificas de sus usuarios?

SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE
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Totalmente en _ Totalmente
En desacuerdo | Indiferente | De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
ESCALA

Calidad Funcional Percibida

1. El personal de la Municipalidad Distrital de San Jacinto ha

solucionado satisfactoriamente mis quejas

2. En la Municipalidad Distrital de San Jacinto les brinda un

servicio usted espera

3. El personal de la Municipalidad Distrital de San Jacinto conoce

los intereses y necesidades de sus usuarios

4. Se siente seguro al realizar sus tramites en la Municipalidad

Distrital de San Jacinto

5. Esta Municipalidad presta un servicio satisfactorio en

comparacién con otras instituciones estatales

Calidad Técnica Percibida

6. Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido en la

Municipalidad Distrital de San Jacinto

7. La calidad de los servicios automatizados es buena

8. Sus expectativas son satisfechas con los servicios prestados

por la Municipalidad Distrital de San Jacinto

Valor Percibido

9. Usted tiene confianza en la Municipalidad Distrital de San
Jacinto

10.Las tasas y tarifas de la Municipalidad Distrital de San Jacinto

estan al alcance de la economia de la mayoria

11.La calidad de los servicios prestados en la Municipalidad

Distrital de San Jacinto es bueno, dada sus tasas y tarifas

12.No ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios

prestados por la Municipalidad Distrital de San Jacinto
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13.Si la Municipalidad me ofrece servicios adicionales, como plus

a los tramites realizados, ¢ los acepto?

Confianza

14. Al acudir a esta Municipalidad sabe que no tendra problemas o

inconvenientes con los servicios recibidos

15.Usted recomendaria a los demas usuarios acudir a la
Municipalidad Distrital de San Jacinto a realizar sus tramites

por el buen trato recibido

16.La Municipalidad Distrital de San Jacinto es innovadora y con

vision de futuro

17.Los servicios prestados por la Municipalidad Distrital de San
Jacinto estan cerca de las expectativas para una entidad de

este tipo

18.La Municipalidad Distrital de San Jacinto se preocupa por las

necesidades de sus usuarios

Expectativa

19.El servicio que se ofrece en la Municipalidad Distrital de San

Jacinto se adapta a sus necesidades como usuario

20.El personal de la Municipalidad es claro en las explicaciones o

informaciones dadas

21.El personal de la Municipalidad posee los conocimientos

acerca de los servicios prestados
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Anexo 2: Matriz de consistencia

CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE EN SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JACINTO, TUMBES, PERU, 2023

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA

Problema General: Hipétesis General: Objetivo General: Variable 01: Tipos de Investigacion:
Calidad de Servicio Empatia Cuantitativo- correlacional

¢cDe qué manera la La calidad de servicio Demostrar de qué manera

calidad del servicio influye influye de  manera influye la calidad del Capacidad Disefio de la Investigacion:

sobre la satisfaccion del
contribuyente en Servicio
de Administracion
Tributaria, Municipalidad
Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Pert, 2023.

significativa en la
satisfaccion del
contribuyente en el SAT
de la Municipalidad
Distrital de San Jacinto,
Tumbes 2023

servicio sobre la
satisfaccion del
contribuyente en el
Servicio de
Administracién Tributaria,
Municipalidad Distrital de
San Jacinto, Tumbes,
Perq, 2023

Problemas Especificos

Hipétesis Especificos

Objetivos Especificos

de respuesta

Seguridad

Fiabilidad

Elementos

Tangibles

No experimental transversal

Poblacion: 1256 contribuyentes
del distrito de San Jacinto

Muestra:

371 contribuyentes que acuden a
la Municipalidad Distrital de San
Jacinto en el afio 2023.

Técnicas:
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P.E. 1: ;De qué manera
los elementos tangibles
de la calidad del servicio
influyen en la satisfaccion
del  contribuyente en
Servicio de
Administracién Tributaria,
Municipalidad Distrital de
San Jacinto, Tumbes,
Peru, 2023?

H.E. 1: Los elementos
tangibles que se
ofrecen en la calidad de
servicio tienen una
influencia significativa
en la satisfaccion del
contribuyente que
utilizan los servicios
Administracién
Tributaria,
Municipalidad Distrital
de San Jacinto,
Tumbes, Pert, 2023.

O.E. 1: Analizar c6mo los
elementos tangibles de la
calidad de servicio
influyen en la satisfaccion
del contribuyente en
Servicio de
Administracion Tributaria
Municipalidad Distrital de
San Jacinto, Tumbes,
Peru, 2023.

P.E. 2: ¢ De qué manerala
fiabilidad de la calidad del
servicio influye en la
satisfaccion del
contribuyente en Servicio
de Administracion
Tributaria, Municipalidad
Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Peru, 2023?

H.E. 2: La fiabilidad de
la calidad de servicio
tiene una influencia
significativa con la
satisfaccion del
contribuyente que
utilizan los servicios de
Administracion
Tributaria,

Municipalidad Distrital

O.E. 2: Demostrar como la
fiabilidad de la calidad de
servicio influye en la
satisfaccion del
contribuyente en Servicio
de Administracion
Tributaria, Municipalidad
Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Peru, 2023.

de San Jacinto,

Tumbes, Perl, 2023.
P.E.3: ¢ De qué manera la H.E. 3: La O.E. 3: Evidenciar c6mo Variable 02: Calidad
capacidad de respuesta capacidad de respuesta la capacidad de respuesta Satisfaccion del Funcional
de la calidad del servicio de la calidad de servicio de la calidad del servicio contribuyente Percibida
influye en la satisfaccion tiene una influencia influye en la satisfaccion
del  contribuyente en significativa con la del  contribuyente en Calidad

Servicio de
Administracién Tributaria,
Municipalidad Distrital de

satisfaccion del
contribuyente que
hacen uso de los
servicios de

Servicio de
Administracién Tributaria ,

Municipalidad Distrital de

técnica percibida

Valor

percibido

Encuesta por cuestionario
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San Jacinto, Tumbes,
Pert, 20237

Administracion
Tributaria,
Municipalidad Distrital
de San Jacinto,
Tumbes, Perl, 2023.

San Jacinto, Tumbes,
Pert, 2023.

P.E. 4: ;De qué manera la
seguridad de la calidad
del servicio influye en la
satisfaccion del
contribuyente en Servicio
de Administracion
Tributaria, Municipalidad
Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Pera, 20232

H.E. 4. La seguridad
de la calidad de servicio
tiene una influencia
significativa  en la
satisfaccion del
contribuyente que
hacen uso de los
servicios de
Administracion
Tributaria,
Municipalidad Distrital
de San Jacinto,
Tumbes, Perl, 2023.

O.E. 4: Describir como la
seguridad de la calidad de
servicio influye en la
satisfaccion del
contribuyente en Servicio
de Administracion
Tributaria, Municipalidad
Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Per(, 2023.

P.E.5: ¢ De qué manerala
empatia de la calidad del
servicio influye en la
satisfaccion del
contribuyente en Servicio
de Administracion
Tributaria, Municipalidad
Distrital de San Jacinto,
Tumbes, Pert, 2023?

H.E. 5: La empatia de la
calidad de servicio tiene
una influencia
significativa en la
satisfaccion de  los
contribuyentes que
utilizan los servicios de
Administracion
Tributaria,
Municipalidad  Distrital
de San Jacinto,
Tumbes, Pert, 2023.

O. E. 5: Determinar la
influencia que existe entre
la empatia de la calidad de
servicio en la satisfaccion
del  contribuyente en
Servicio de
Administracion Tributaria ,
Municipalidad Distrital de
San Jacinto, Tumbes,
Pert , 2023.

Confianza

Expectativas
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