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Resumen 

La investigación tuvo por objetivo determinar la relación entre la calidad de servicio en 

la entidad pública y la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de Administración 

Tributaria de Trujillo–2022, centrándose en una investigación de tipo básica de nivel 

correlacional y diseño no experimental, evaluando a 370 contribuyentes de la 

Institución Servicio de Administración Tributaria, por medio de dos cuestionarios que 

miden a las variables de interés. Los resultados reflejaron que el 43% de los 

contribuyentes percibió nivel regular en la calidad de servicio, mientras que el 46.8% 

percibió nivel regular en la satisfacción del servicio. Al evaluar la relación se obtuvo un 

p-valor de la rho de Spearman igual a 0.000, y coeficiente igual a 0, 867, generando 

aceptación de la relación significativa y grado alto entre la calidad de servicio en la 

entidad pública y la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de Administración 

Tributaria de Trujillo. Se concluyó que, a mejor calidad del servicio dentro de la entidad, 

los contribuyentes se sentirán más satisfechos del servicio que le brinda la entidad 

objeto de investigación.  

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfacción, elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuestas, seguridad, empatía. 
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Abstract 

The objective of the research was to determine the relationship between the quality of 

service in the public entity and the satisfaction of the taxpayers of the Tax 

Administration Service of Trujillo-2022, focusing on a basic type of correlational level 

research and non-experimental design, evaluating 370 taxpayers of the Tax 

Administration Service Institution, through two questionnaires that measure the 

variables of interest. The results showed that 43% of the taxpayers perceived a regular 

level in service quality, while 46.8% perceived a regular level in service satisfaction. 

When evaluating the relationship, a p-value of Spearman's rho equal to 0.000 was 

obtained, and a coefficient equal to 0.867, generating acceptance of the significant 

relationship and high degree between the quality of service in the public entity and the 

satisfaction of the users. taxpayers of the Tax Administration Service of Trujillo. It was 

concluded that, the better the quality of the service within the entity, the taxpayers will 

feel more satisfied with the service provided by the entity under investigation. 

Keywords: Service quality, satisfaction, tangible elements, reliability, responsiveness, 

security, empathy. 
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El mundo en la actualidad sigue en un constante cambio, generando que las 

expectativas y exigencias de los usuarios acerca de los servicios, también cambie de 

manera rotunda, convirtiéndose así, la medición del servicio de calidad en un factor de 

vital trascendencia tanto para el ámbito privado como público, esto porque los usuarios 

que tengan una percepción negativa sobre esta calidad, generará en ellos 

insatisfacción, convicción de no regresar y no recomendar a la institución que presta 

el servicio (Izquierdo, 2021). 

En Indonesia, Iqbal et al., (2020) pusieron en evidencia que los usuarios no 

estaban conformes con la calidad de servicio que brindaba una entidad pública, esto 

porque no sentían confianza ni garantía por los servicios prestados. De igual manera, 

Zulkifli (2020) indicaron que las interacciones que tienen lugar entre el estado de 

Indonesia (gobierno) y los ciudadanos o la comunidad en general han estado llenas de 

dinámicas, pero todavía hay muchas personas que sienten que los servicios no son 

óptimos, por tanto, la capacidad de brindar servicios buenos, eficientes, responsables 

y de calidad de acuerdo con los estándares actualmente determinados es una 

necesidad.   

En Uganda, se encontró que cada gobierno local debe tomar consciencia de la 

importancia de los instrumentos de articulación en la entrega de servicios de calidad, 

además de esforzarse por ejecutar políticas cruciales brindar servicios de calidad a la 

población (Musenze & Sifuna, 2019). Del mismo modo, otro estudio realizado en 

Uganda dio a conocer que los servicios de calidad que prestan los gobiernos locales 

descentralizados sigue siendo en gran medida insatisfactoria, a pesar de los esfuerzos 

del gobierno central para mejorar la asignación de recursos y desarrollar marcos 

legales de apoyo, asimismo, el estudio recomienda que los gobiernos locales den 

prioridad al liderazgo y la supervisión efectiva, una cultura de desempeño centrada en 

el usuario y el empoderamiento del personal y, en consecuencia, mejorar la entrega 

de servicios a las comunidades locales (Wilberforce, 2021). 

I. INTRODUCCIÓN 
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En Etiopía Engdaw y Read (2022) afirmaron que la prestación de servicios 

públicos se desarrolla de manera ineficiente, esto porque se realiza manera 

centralizada, por tanto, entregar un servicio de calidad en los sectores públicos es una 

de las tareas más difíciles. En China, Yan y Huping (2020) en su artículo científico 

evidenciaron que una mala calidad del servicio afecta el valor del servicio del gobierno, 

además valor del servicio percibido por los usuarios cumple influye en la intención de 

los ciudadanos de reutilizar los servicios públicos. 

En nivel nacional, Verde et al., (2020) encontraron que el área de atención al 

contribuyente de una municipalidad de la provincia de Trujillo, el 27.3% de 

contribuyentes indicó que existe una calidad mala, asimismo, el 48% tuvo una 

satisfacción media y 26.3% un nivel bajo. En Loreto, Barrera y Ysuiza (2018) 

identificaron el 90% de contribuyentes se mostró indiferente con la calidad de servicio 

que entrega una municipalidad y el 3% indicó que es mala. En Chachapoyas, Casiano 

y Cueva (2019) encontraron que el 48.4% de ciudadanos afirmaron que el nivel de 

calidad de entrega de servicios de parte del gobierno local es regular y 20.03% indicó 

que la prestación de servicios es deficiente, generando que el 17.43% este 

insatisfecho. Gil et al., (2020) afirmaron que, en el país hasta la actualidad, la 

insatisfacción de los usuarios con los servicios públicos significa un problema que 

conlleva una difícil solución, porque la mala calidad de los servicios ofrecidos genera 

insatisfacción en los usuarios. 

A nivel local, se ha evidenciado que los contribuyentes se sienten insatisfechos 

con la calidad del servicio que ofrece la institución de Administración Tributaria de 

Trujillo, porque no existe un trato amable o seguro al momento que el orientador brinda 

para aclarar las dudas de los contribuyentes, además, no existe un conocimiento claro 

sobre los procedimientos a seguir y se demoran mucho tiempo para atenderlos, 

también se encontró deficiencias en su infraestructura, dificultando así ofrecer un mejor 

servicio. 

Por lo anterior, se plantea la siguiente pregunta general: ¿Cuál es la relación 

entre la calidad de servicio en la entidad pública y la satisfacción de los contribuyentes 

del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo – 2022? 
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La investigación se justifica por aportar conocimiento relevante a la teoría de la 

calidad de servicio en la entidad pública y la satisfacción de los contribuyentes, 

fortaleciendo así de nuevo conocimiento al ya existente, además sirve de sustento para 

futuras investigaciones. Prácticamente, porque permitió conocer cómo la calidad del 

servicio guarda relación con la satisfacción del contribuyente. De forma social, porque 

da a conocer las falencias que deben mejorarse para tener un servicio de calidad y 

generar buena satisfacción en los usuarios, para ser tomado como referencia por 

autoridades, gobiernos locales, el estado y tomen decisiones con la finalidad de 

implementar alternativas y soluciones para tener un mejor servicio de calidad brindado 

por las entidades públicas. Metodológicamente, porque brinda instrumentos 

científicamente válidos y confiables para la recolección de la información, estos 

pueden ser tomados por investigadores que en el futuro tengan interés en el tema. 

Como objetivo principal la investigación presenta: Determinar la relación entre 

la calidad de servicio en la entidad pública y la satisfacción de los contribuyentes del 

Servicio de Administración Tributaria de Trujillo. Como objetivos específicos: 

establecer la relación entre los elementos tangibles y la satisfacción de los 

contribuyentes del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo, establecer la 

relación entre la fiabilidad y la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de 

Administración Tributaria de Trujillo, establecer la relación entre la capacidad de 

respuesta y la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de Administración 

Tributaria de Trujillo.Establecer la relación entre la seguridad y la satisfacción de los 

contribuyentes del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo, establecer la 

relación entre la empatía y la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de 

Administración Tributaria. 

La hipótesis general es: Existe una relación positiva entre la calidad de servicio 

en la entidad pública y la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de 

Administración Tributaria de Trujillo–2022. 
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En el marco internacional, Rodríguez (2021) en Guayaquil – Ecuador, buscó 

determinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfación de los usuarios en el 

distrito Seis. La metodología fue de tipo básica, diseño no experimental y nivel 

correlacional, evaluando 40 usuarios mediante un cuestionario. Los resultados 

mostraron que el 25% indicó un nivel bajo de empatía, 17.5% un nivel bajo de 

capacidad de respuesta, además se obtuvo una satisfacción media. Se concluyó que  

existe una relación positiva de nivel moderado entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los usuarios con rho=0.487 y sig.=0.000<0.05. 

Carpio (2020) en su estudio buscó determinar el nivel de relación entre la 

gestión municipal en la satisfacción de la ciudadanía del Cantón Baba, Ecuador. La 

metodología fue cuantitativa, diseño no experimental, de nivel descriptivo y 

correlacional, evaluando a 284 ciudadanos por un cuestionario. Los resultados 

mostraron que el 47.2% de encuestados percibieron una mala capacidad de respuesta, 

28.5% un nivel adecuado; el 34.9% refieren un nivel bajo de satisfacción y 32% un 

nivel alto. Se concluyó que la capacidad de respuesta de la entidad pública no guarda 

relación con la satisfacción de las personas con p-valor igual a 0.338 mayor a 0.5. 

Puji (2019) realizó su investigación en la universidad de Purworejo – Indonesia, 

con el propósito de analizar la influencia de la calidad de la información, la calidad del 

sistema y la calidad del servicio en la satisfacción de los contribuyentes. La 

metodología se basó en el enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, de tipo 

básica, evaluando a 37 contribuyentes y 19 contribuyentes corporales.  Los resultados 

establecieron que la calidad del sistema va a influir de forma significativa en la 

satisfacción de los contribuyentes. Se concluyó que la calidad de la información y la 

calidad del servicio no va a influir de forma significativa en la satisfacción. 

Salas (2019) en su estudio realizado en Colombia en la ciudad de Manizales en 

la universidad que lleva por nombre de la ciudad, buscó analizar la calidad del servicio 

en el sector público. La metodología fue mixta, diseño no experimental y descriptiva, 

se evaluaron por un cuestionario a 114 personas. Los resultados mostraron que el 57% 

II. MARCO TEÓRICO 
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de encuestados están de acuerdo con los elementos tangibles de la entidad pública; 

el 53% está de acuerdo con la fiabilidad de la entidad pública, 50% está de acuerdo 

con la capacidad de respuesta de la entidad y 37% bastante de acuerdo. Se concluyó 

que la mayoria de encuestados está de acuerdo y bastante de acuerdo con el servicio 

de la entidad pública.  

Ehigie y Karlay (2018) en su estudio realizado en Suecia tuvo como finalidad 

analizar cómo la calidad del servicio afecta la satisfacción del cliente en una empresa 

dedicada a la venta de libros. Empleó una metodología de tipo descriptiva y diseño no 

experimental. Los resultados mostraron que la capacidad de respuesta, la empatía y 

la seguridad influyen en la satisfacción. Se llegó a concluir que la calidad del servicio 

influye en la satisfacción de los contribuyentes pagan sus impuestos. 

A nivel nacional, Huamán (2021) en Pimentel – Perú, buscó determinar la 

relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en un área de la 

Municipalidad de Pimentel. La metodología fue cuantitativa, de nivel descriptivo-

correlacional, con diseño no experimental, donde se evaluaron por el cuestionario a 92 

usuarios. Los resultados. Se concluyó que entre la calidad del servicio se relaciona de 

manera positiva y moderada con la satisfacción con rho=0.421 y p<0.05.  

Coronado (2019) en Paita – Perú, busco determinar la relación entre la calidad 

de servicio y la satisfacción del contribuyente de la Municipalidad distrital de la Huaca, 

generando una metodología de enfoque cuantitativo, diseño no experimental y nivel 

correlacional, donde aplicó un cuestionario a 337 contribuyentes. Los resultados 

mostraron que existe una relación positiva moderada entre las dimensiones de 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía, elementos tangibles y la 

satisfacción del contribuyente con p<0.05. Concluyendo que la calidad de servicio tiene 

una relación de manera positiva y moderada con la satisfacción del contribuyente 

(rho=605 y p<0.05). 

Canahuiri (2019) en su estudio realizado en Tacna – Perú, buscó determinar 

relación entre la calidad del servicio y la satisfacción de los contribuyentes de la 

municipalidad distrital, haciendo uso del enfoque cuantitativo, de tipo básica, diseño 
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no experimental y nivel correlacional, evaluando a 337 contribuyentes con un 

cuestionario. Los resultados mostraron el 79.1% de usuarios percibieron un nivel 

regular de calidad del servicio y 79.9% un nivel regular de satisfacción. Se concluyó 

que entre la calidad del servicio y la satisfacción del contribuyente existe una relación 

positiva moderada con rho=0.405 y p<0.05. 

Girón (2018) en su estudio realizado en Los Olivos – Perú, buscó determinar la 

relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los contribuyentes en la 

Municipalidad del lugar de estudio, siendo la metodología de tipo básica, con diseño 

no experimental y nivel correlacional, evaluando a 67 contribuyentes por un 

cuestionario. Los resultados principales mostraron que el 17.4% percibió que a veces 

existe buena la calidad de servicio; mientras que el 16.4% casi nunca estuvo 

satisfecho. Concluyendo asociación de grado alto entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los contribuyentes con rho = 0.848 y p<0.05. 

A nivel local, Morales y Febres (2021) en la ciudad de Trujillo – Perú, buscó 

determinar si la calidad de servicio influye en la satisfacción de los contribuyentes en 

el SATT, para ello, se usó un enfoque de investigación cuantitativo de carácter 

relacional y de diseño no experimental, haciendo uso de una muestra de 386 

contribuyentes intervenidos por un cuestionario. Los resultados mostraron un nivel alto 

de 71.38% respecto a calidad de servicio, como también, un 70.08% de nivel de 

satisfacción evidenciando un nivel alto. Se concluye que la calidad de servicio va a 

influir de forma significativa con la satisfacción de los contribuyentes en el SATT. 

Verde et al.(2020) en una entidad pública de Trujillo – Perú, buscó como 

determinar la relación entre la calidad deservicio y la satisfacción del contribuyente en 

la municipalidad distrital de Salaverry, para ello, se empleó un enfoque cuantitativo, de 

tipo básica y nivel correlacional, evaluando a 373 contribuyentes mediante un 

cuestionario. Los resultados reflejaron que el 41.6% percibió nivel reglar de calidad del 

servicio y un 48% satisfacción de nivel medio. Se concluyó por aceptar una alta 

relación entre variables examinadas, generando afirmación que mientras se brinde 
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mejor calidad de servicio, mayor será la satisfacción del contribuyente. (rho=0.794 y 

p=0.00<0.05 significativo). 

La variable calidad del servicio viene a ser la evaluación general de un usuario 

sobre la excelencia o superioridad de un servicio que ha recibido. Es el hábito de una 

empresa de interpretar los deseos de los clientes y luego brindarles un servicio 

accesible, adecuado, rápido, seguro y confiable, es la calidad de su servicio. Además, 

es el resultado de la comparación de las expectativas o deseos del cliente o 

consumidor con las percepciones del servicio obtenido del proveedor (Castellano & 

Suárez, 2019). Guatzozón et al. (2020) es la clave para las organizaciones, y cuando 

se da, las empresas se vuelven más efectivas porque cumplen con las exigencias 

fundamentales de saber preguntar y escuchar. Está más alineada con las preferencias 

de los clientes que con los requisitos. Se considera un deseo más que, como una 

percepción, dado que este último indicaría con anterioridad pensar y analizar. 

Es una rutina que desarrollan y practican las instituciones para interpretar las 

necesidades y perspectivas del cliente y ofrecerles un servicio accesible, que sea 

seguro, que se adecue y de confianza, incluso ante circunstancias imprevistas o ante 

fallos. Asimismo, es la medida en que un servicio cumple o supera las demandas o 

expectativas del cliente en torno al servicio (Matínez et al., 2020). 

Castillo et al. (2020) analiza la calidad de servicio en cinco dimensiones: 

Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía. 

Elementos tangibles: Objetos físicos, como un edificio, una pieza de 

maquinaria, una persona o un equipo de comunicación. Para que los clientes, 

especialmente los nuevos, juzguen la calidad del servicio, todos envían 

representaciones tangibles o imágenes del servicio (Becerra, 2020). Alfonzo (2021) es 

el componente visible del servicio, y dado que transmite una impresión de alta calidad, 

comprende desde las instalaciones y herramientas hasta la apariencia del personal. 

En esencia, se refiere a la prueba tangible, los componentes o artefactos que afectan 

el servicio, entre ellos: volantes, boletines, contratos, mobiliario y equipo. Gutiérrez y 
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Díaz (2020) son los aspectos de las instalaciones físicas, equipos, personal y 

materiales de comunicación. 

Fiabilidad: capacidad de realizar la garantía del servicio con seguridad y 

precisión, es decir, que la empresa cumpla con sus compromisos (Becerra, 2020). 

Alfonzo (2021) es la capacidad de efectuar de forma segura y precisa el servicio 

prometido y la ven como el factor más significativo de los juicios de calidad del servicio. 

La confiabilidad en un sentido más amplio se refiere a la capacidad de una empresa 

para cumplir con sus compromisos, incluidos los relacionados con la entrega, el 

servicio, la resolución de problemas y el precio. Gutiérrez y Díaz (2020) es la habilidad 

para brindar el servicio de manera cautelosa y fiable. Es decir, que el servicio se preste 

bien y la empresa cumpla las promesas que haga. 

Capacidad de respuesta: capacidad de trabajar con los clientes y brindar 

servicios rápidamente para atender solicitudes, consultas, quejas y problemas de los 

clientes (Becerra, 2020). Alfonzo (2021) es la capacidad del proveedor de servicios 

para ayudar a los clientes y brindar un servicio rápido. Implica el pronto cumplimiento 

de las obligaciones contractuales y la accesibilidad en cuanto a la capacidad y sencillez 

de contactar con el cliente. Gutiérrez y Díaz (2020) la disposición de los colaboradores 

para brindar ayuda a los clientes y brindarles un rápido servicio. 

Seguridad: capacidad de una corporación y sus empleados para fomentar la 

disposición y confianza buena, asimismo, el conocimiento y cordialidad del empleado 

(Becerra, 2020). Alfonzo (2021) es la creencia que tienen los consumidores de que sus 

problemas están en manos capaces y serán manejados de la mejor manera posible. 

Mostrar al cliente que sus intereses están siendo protegidos también implica confianza, 

credibilidad, integridad y honestidad. Gutiérrez y Díaz (2020) la experiencia y el 

cuidado mostrado por los empleados de contacto, así como su capacidad para 

construir la reputación y la confianza del cliente. Este aspecto se valora a través de la 

profesionalidad, que son los conocimientos y habilidades necesarios para realizar el 

servicio, la cortesía, que es la consideración de la atención, el respeto y la amabilidad 
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del cliente, la credibilidad, que es la veracidad y la honestidad percibida, y la seguridad, 

que es la ausencia de amenazas, riesgos o incertidumbres 

Empatía: se define como la atención minuciosa y particular que una empresa 

presta a sus clientes con el fin de transmitirles que son especiales y únicos a través de 

un servicio personalizado o adecuado. Alfonzo (2021) refiere a la atención 

personalizada y considerada que la empresa brinda a cada uno de sus clientes. El 

núcleo de la empatía es transmitir, a través de un servicio personalizado a las 

preferencias del cliente, que el cliente es especial y único, y que sus necesidades son 

reconocidas, ya que cada cliente tiene el deseo de ser valorado y comprendido. para 

la empresa que ofrece el servicio. Gutiérrez y Díaz (2020) la atención específica al 

cliente que brinda el proveedor del servicio. Aquí, la accesibilidad se define como ser 

alcanzable, la comunicación como la capacidad de informar a los consumidores 

utilizando un lenguaje sencillo, así como de escucharlos y comprender al cliente en un 

esfuerzo por captar sus demandas. 

En cuanto a la segunda variable Satisfacción del contribuyente está 

determinada por el nivel de conformidad, fiabilidad, obligación, prestigio, expectativas 

y fidelidad que el cliente ha adquirido o demostrado en relación con la calidad del 

servicio o producto adquirido. Es decir, es la opinión que tiene el contribuyente sobre 

el bien o servicio y, por tanto, si cumple con todos los requisitos y expectativas 

(Peñaranda et al., 2019). Es una evaluación del servicio prestado en relación con las 

expectativas, o si dichas expectativas se cumplen o se superan. Además, es el nivel 

psicológico del ser humano como resultado de comparar el servicio que recibe con las 

expectativas que tiene del mismo (Paredes, 2020). Específicamente con respecto a 

los contextos de uso continuo, es un constructo crítico a tener en cuenta en la 

aceptación de la tecnología, por lo que es el motivador más directo de la intención de 

una persona de usar la tecnología de la información (Medina et al., 2020). 

Ulloa et al. (2020) es una percepción, o la respuesta emocional inmediata a la 

adquisición de un bien o servicio, que es provocada por el proceso cognitivo de los 
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usuarios, se basa en si el producto cumple o supera sus expectativas, por lo que es 

fundamental que los empleados estén motivados para hacerlo.  

Fernández (2020) dimensiona la satisfacción del contribuyente en 3 factores 

como tiempo de atención, trato en el servicio e infraestructura. 

Tiempo de atención: es la cantidad de tiempo que los contribuyentes deben 

esperar antes de que un agente de soporte pueda ayudarlos con un problema o 

pregunta (Taype et al., 2019). 

Trato en el servicio: Es un factor que contribuye a que un porcentaje de 

individuos logren la fidelización con la organización (Aguilar et al., 2019). Implica hacer 

sentir único al contribuyente para brindar un servicio adecuado, es indispensable 

conocer sus gustos y necesidades ya que cada cliente tiene su propia personalidad y 

requerirá un trato distinto (Pérez & Ahedo, 2020). Alarcón et al. (2020) debe estar 

presente en todas las áreas de la empresa donde haya contacto con el contribuyente; 

esto incluye desde la bienvenida del personal de seguridad de la organización hasta 

las habilidades de respuesta de llamadas de la secretaria.  

Infraestructura: Conjunto de componentes o servicios suficientes para el 

óptimo funcionamiento de una institución, sujeta a importantes casos directos de 

oportunidades y transacciones, por ende, es el área más densamente poblada y con 

mayor capacidad económica, lo cual, incide en el potencial de crecimiento y desarrollo 

(Escobar & Sámano, 2018). Taguenca y Lugo (2021) se refiere a la base o fundamento 

que soporta, mantiene o subyace a una organización, además, es una colección de 

herramientas tecnológicas, recursos y comodidades que respaldan el crecimiento de 

una determinada actividad. Manrique et al. (2019) materializa la puesta en marcha de 

cualquier actividad requerida para la producción o el desarrollo intrínseco a las 

demandas establecidas, asimismo, sirve de soporte a todos los demás componentes 

fundamentales de una organización. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Fue básica, también conocido como pura, y es absolutamente necesario para 

el avance de la ciencia. Su motivación se basa en la curiosidad y la increíble emoción 

de aprender cosas nuevas (Nicomedes, 2018). Debido al uso de la recolección de 

datos para probar teorías y desarrollar patrones de comportamiento y análisis 

estadístico para evaluar teorías, tuvo un enfoque cuantitativo (Amaiquema et al., 

2019). 

El diseño fue correlacional, intentando vincular dos o más variables de estudio; 

además, no experimental, enfocándose en cambio en caracterizar las características 

de las variables en lugar de hacer cambios o ajustes con el objetivo del investigador  

(Hernandez & Romo, 2018). El modelo de diseño dado es: 

 

 

 

 

M: personal del servicio de Administración tributaria de Trujillo.  

Ox: Calidad de servicio 

Oy: Satisfacción del contribuyente 

R: Relación entre calidad de servicio y satisfacción del contribuyente. 

3.2 Variables de operacionalización 

Variable: calidad de servicio 

Definición conceptual; grado de excelencia según el trato que tiene un 

usuario luego de ser atendido en una organización, rige la percepción del 

individuo desde cuándo empieza a solicitar un servicio, hasta que sale del 

r 

Oy 

M  

OX 
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establecimiento generando valoración desde la parte de infraestructura, hasta 

la rapidez e interés por su petición (Castillo, et al. 2020) 

Definición operacional, medida por 20 ítems en escala de Likert que 

contiene a cinco dimensiones, las cuales serán analizadas en el SPSS 26 para 

su diagnóstico.  

Indicadores, medida por la infraestructura y presencia del personal, la 

óptima atención, preocupación por las necesidades del usuario, comunicación, 

apoyo necesario y confianza. 

Escala, ordinal 

Variable Satisfacción al contribuyente 

Definición conceptual; valorada por medir la percepción que tiene un 

contribuyente sobre los servicios que brinda una entidad, muchas veces genera 

percepción mayor que las expectativas que tiene sobre el servicio (Fernández, 

2020). 

Definición operacional: fue medida por un cuestionario compuesto por 

22 ítems es escala de Likert que contiene a tres dimensiones a fin de evaluar a 

la satisfacción mediante SPSS 26. 

Indicadores; Mide la infraestructura, el tiempo de servicio, y tiempo de 

atención dentro de una entidad. 

Escala: Ordinal  

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población  

Grupo de participantes del estudio que son miembros de la población 

objetivo(Otzen & Manterola, 2017). La población considerada en este estudio 

fueron todos los contribuyentes de la Institución Servicio de Administración 
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Tributaria de Trujillo que por diversos motivos de algún trámite suelen acudir al 

SATT. Según el dato proporcionado por la empresa asisten 700 contribuyentes 

al día. 

3.3.2 Muestra 

Parte o subconjunto de las unidades de población(Robles, 2019). La 

muestra estuvo conformada por 370 usuarios de la Institución Servicio de 

Administración Tributaria de Trujillo. El tamaño de la muestra tuvo una confianza 

del 95% y un margen de error del 5%, y su fórmula fue: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reemplazando las variables: 

(1. 96)2 (0.5) (0.5) (700) _____ 

n= (0. 05)2 (700 – 1) + (1. 96)2 (0.5) (0.5) 

 

n = 370 

3.3.3 Muestreo 

El muestreo es la herramienta de investigación que tiene como objetivo 

fundamental elegir el subconjunto de la población que debe examinarse. Esta 

investigación tuvo un muestreo probabilístico, emplea técnicas que apuntan a 

 

 

 

 

 

z=Nivel de Confianza: 95% = 1.96 (Grado de Confiabilidad) 
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asegurar que todos los miembros de una población tengan las mismas 

posibilidades de ser elegidos para representarla y ser incluidos en la muestra; 

ya que tienen como objetivo lograr una mayor representatividad (Hernández & 

Carpio, 2019). Se empleó el muestreo probabilístico aleatorio simple.  

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

De acuerdo con Katz (2019) se empleó para el estudio la técnica de la 

encuesta, permite indagar sobre una variedad de temas pertenecientes a los 

individuos o grupos en estudio, incluyendo hechos, actitudes, convicciones, 

juicios, patrones de consumo, hábitos, prejuicios prevalentes, e intenciones de 

voto. De igual forma, se utilizó un cuestionario, una herramienta de organización 

de la recolección de datos que permite dar cuenta de las variables de interés en 

un determinado estudio (Paniagua & Valenzuela, 2019). 

La investigación contó con tres jueces expertos en la materia para la 

validez del instrumento, en base a la consistencia de las respuestas con los 

objetivos, dimensiones y métricas sugeridas, a través de una tabla cuantitativa 

ponderada de los ítems identificados. Para la evaluar su confiabilidad se utilizó 

un Alfa de Cronbach, asegurando que la confiabilidad del instrumento es de 

0.05.  

3.5 Procedimientos 

Durante esta investigación, lo primero que se hizo fue enviar una carta 

de recomendación y aprobación a la empresa de Servicio de Administración 

Tributaria de Trujillo, se solicitó el permiso para recabar información y la llenada 

de un cuestionario; seguidamente se aplicó los instrumentos en un promedio de 

20 a 25 minutos, luego se recoge y lleva a una hoja de Excel 2016 para el 

análisis posterior. 

3.6 Métodos de análisis de datos 

Para método de análisis se utilizó la estadística descriptiva e inferencial, 

ello buscando contrastar cada una de las hipótesis. Para el análisis inferencial 
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se trabajó con el Excel 2016 y SPSS 26, donde se calcularon tablas y figuras 

descriptivas para diagnóstico de las variables y sus respectivas dimensiones. 

Dentro del análisis inferencial se hizo uso de la prueba de normalidad 

Kolmogorov-Smirnov, quien asume comportamiento normal de las variables 

cuando su p-valor es inferior al 5%. El estudio se abordará en una confianza del 

95%.  

3.7 Aspectos éticos 

El estudio se basó bajo reglamento ético de la Universidad César Vallejo 

en su artículo Nº0275-2020-VI-UCV, siendo importante el respeto que debe 

existir hacia los participantes, su identidad fue anónima y su información solo 

tuvo fin para cumplir con cada objetivo planteado en el estudio. También se 

realizó bajo fiabilidad de obtener resultados veraces, bajo normas APA séptima 

edición y no se incurrió al plagio. 
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IV. RESULTADOS 

 
Tabla 1 

Nivel de la calidad de servicio en la entidad pública del Servicio de Administración 

Tributaria de Trujillo – 2022. 

  n % 

Malo 141 38.1 

Regular 159 43.0 

Bueno 70 18.9 

Total 370 100.0 

Fuente: Resultados extraídos del SPSS v.25 

Figura 1. 
Nivel de la calidad de servicio en la entidad pública del Servicio de Administración 
Tributaria de Trujillo – 2022. 

 

Interpretación: Con la finalidad de conocer, si en una entidad pública del 

servicio de administración tributaria de Trujillo existe la calidad de servicio, se aplicó el 

cuestionario respectivo; y los resultados arrojaron lo siguiente: El 18,9% de 

encuestados opinan que la calidad de servicio es bueno, el 43% de los encuestados 

indicaron que es regular, mientras que el 38,1% evidenciaron que es malo. 
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Tabla 2 

Nivel de elementos tangibles en la entidad pública del Servicio de Administración 

Tributaria de Trujillo – 2022. 

  n % 

Malo 143 38.6 

Regular 178 48.1 

Bueno 49 13.2 

Total 370 100.0 

Fuente: Resultados extraídos del SPSS v.25 

Figura 2. 
Nivel de elementos tangibles en la entidad pública del Servicio de Administración 
Tributaria de Trujillo – 2022. 

 

Interpretación: Con la finalidad de conocer, si en una entidad pública del 

servicio de administración tributaria de Trujillo existen los elementos tangibles, se 

aplicó el cuestionario respectivo; y los resultados arrojaron lo siguiente: El 13.2% de 

los encuestados opinan que el nivel de elementos tangibles es bueno, el 48,1% de los 

encuestados indicaron que es regular, mientras que el 38,6% evidenciaron que es 

malo. 
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Tabla 3 

Nivel de fiabilidad en la entidad pública del Servicio de Administración Tributaria de 

Trujillo – 2022. 

  n % 

Malo 140 37.8 

Regular 182 49.2 

Bueno 48 13.0 

Total 370 100.0 

Fuente: Resultados extraídos del SPSS v.25 

Figura 3.  
Nivel de fiabilidad en la entidad pública del Servicio de Administración Tributaria de 
Trujillo – 2022. 
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Interpretación: Con la finalidad de conocer, si en una entidad pública del 

servicio de administración tributaria de Trujillo, se desarrolla la fiabilidad, se aplicó el 

cuestionario respectivo; y los resultados arrojaron lo siguiente: El 13% de los 

encuestados opinan que el nivel de fiabilidad es bueno, el 49,2% de los encuestados 

indicaron que es regular, mientras que el 37.8% evidenciaron que es malo. 

 

Tabla 4 

Nivel de capacidad de respuesta en la entidad pública del Servicio de 

Administración Tributaria de Trujillo – 2022. 

  n % 

Malo 134 36.2 

Regular 188 50.8 

Bueno 48 13.0 

Total 370 100.0 

Fuente: Resultados extraídos del SPSS v.25 

 

Figura 4. 
Nivel de capacidad de respuesta en la entidad pública del Servicio de Administración 
Tributaria de Trujillo – 2022. 
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Interpretación: Con la finalidad de conocer, si en una entidad pública del 

servicio de administración tributaria de Trujillo se desarrolla la capacidad de respuesta, 

se aplicó el cuestionario respectivo; y los resultados arrojaron lo siguiente: El 13% de 

los encuestados opinan que la capacidad de respuesta tiene un nivel bueno, el 50.8% 

de los encuestados indicaron que es regular, mientras que el 36.2% evidenciaron que 

es malo. 

Tabla 5 

Nivel de seguridad en la entidad pública del Servicio de Administración Tributaria 

de Trujillo – 2022. 

  n % 

Malo 139 37.6 

Regular 167 45.1 

Bueno 64 17.3 

Total 370 100.0 

Fuente: Resultados extraídos del SPSS v.25 

Figura 5.  
Nivel de seguridad en la entidad pública del Servicio de Administración Tributaria de 
Trujillo – 2022. 
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Interpretación: Con la finalidad de conocer, si en una entidad pública del 

servicio de administración tributaria de Trujillose desarrolla el nivel de seguridad, se 

aplicó el cuestionario respectivo; y los resultados arrojaron lo siguiente: El 17.3% de 

los encuestados opinan que el nivel de seguridad es bueno, el 45.1% de los 

encuestados indicaron que es regular, mientras que el 37.6% evidenciaron que es 

malo. 

 

Tabla 6 

Nivel de empatía en la entidad pública del Servicio de Administración Tributaria de 

Trujillo – 2022. 

  n % 

Malo 141 38.1 

Regular 166 44.9 

Bueno 63 17.0 

Total 370 100.0 

Fuente: Resultados extraídos del SPSS v.25 

 

Figura 6.  
Nivel de empatía en la entidad pública del Servicio de Administración Tributaria de 
Trujillo – 2022. 
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Interpretación: Con la finalidad de conocer, si en una entidad pública del 

servicio de administración tributaria de Trujillo se desarrolla la empatía, se aplicó el 

cuestionario respectivo; y los resultados arrojaron lo siguiente: El 17% de los 

encuestados opinan que el nivel de empatía es bueno, el 44.9% de los encuestados 

indicaron que es regular, mientras que el 38.1% evidenciaron que es malo. 

 

Tabla 7 

Nivel de satisfacción de los contribuyentes del Servicio de Administración Tributaria 

de Trujillo – 2022. 

  n % 

Malo 137 37.0 

Regular 173 46.8 

Bueno 60 16.2 

Total 370 100.0 

Fuente: Resultados extraídos del SPSS v.25 

Figura 7.  
Nivel de satisfacción de los contribuyentes del Servicio de Administración Tributaria 
de Trujillo – 2022. 
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Interpretación: Con la finalidad de conocer, si en una entidad pública del 

servicio de administración tributaria de Trujillo se desarrolla la satisfacción de los 

contribuyentes, se aplicó el cuestionario respectivo; y los resultados arrojaron lo 

siguiente: El 16.2% de los encuestados opinan que la satisfacción de los 

contribuyentes es bueno, el 46.8% de los encuestados indicaron que es regular, 

mientras que el 37% evidenciaron que es malo. 

 

Tabla 8 

Nivel de tiempo de atención del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo – 

2022. 

  n % 

Malo 115 31.1 

Regular 176 47.6 

Bueno 79 21.4 

Total 370 100.0 

Fuente: Resultados extraídos del SPSS v.25 

Figura 8.  
Nivel de tiempo de atención del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo – 
2022. 
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Interpretación: Con la finalidad de conocer, si en una entidad pública del 

servicio de administración tributaria de Trujillo se desarrolla el nivel de tiempo de 

atención, se aplicó el cuestionario respectivo; y los resultados arrojaron lo siguiente: El 

21.4% de los encuestados opinan que el nivel de tiempo de atención es bueno, el 

47.6% de los encuestados indicaron que es regular, mientras que el 31.1% 

evidenciaron que es malo. 

Tabla 9 

Nivel de trato al contribuyente del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo – 

2022. 

  n % 

Malo 129 34.9 

Regular 169 45.7 

Bueno 72 19.5 

Total 370 100.0 

Fuente: Resultados extraídos del SPSS v.25 

Figura 9.  
Nivel de trato al contribuyente del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo – 
2022. 
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Interpretación: Con la finalidad de conocer, si en una entidad pública del 

servicio de administración tributaria de Trujillo se desarrolla el nivel trato al 

contribuyente, se aplicó el cuestionario respectivo; y los resultados arrojaron lo 

siguiente: El 19.5% de los encuestados opinan que el nivel de trato es bueno, el 45.7% 

de los encuestados indicaron que es regular, mientras que el 34.9% evidenciaron que 

es malo. 

Tabla 10 

Nivel de infraestructura del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo – 2022. 

  n % 

Malo 132 35.7 

Regular 166 44.9 

Malo 72 19.5 

Total 370 100.0 

Fuente: Resultados extraídos del SPSS v.25 

Figura 10.  
Nivel de infraestructura del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo – 2022. 
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Interpretación: Con la finalidad de conocer, si en una entidad pública del 

servicio de administración tributaria de Trujillo se desarrolla el nivel de infraestructura, 

se aplicó el cuestionario respectivo; y los resultados arrojaron lo siguiente: El 19.5% 

de los encuestados opinan que el nivel de infraestructura es bueno, el 44.9% de los 

encuestados indicaron que es regular, mientras que el 35.7% evidenciaron que es 

malo. 

Prueba de normalidad 

Tabla11 

Pruebas de normalidad 

  

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Calidad de servicio .091 370 .000 

Satisfacción del contribuyente .113 370 .000 

a. Corrección de la significación de Lilliefors 

Al evaluar la normalidad de la calidad de servicio y la satisfacción del 

contribuyente, por medio del Kolmogorov-Smirnov por tener una muestra superior a 50 

sujetos, se obtuvo un p-valor inferior al 5%, infiriendo que las variables no tienen un 

comportamiento normal, por lo tanto, debe utilizarse la prueba no paramétrica rho de 

Spearman para contraste de relación entre variables.  

Contraste de hipótesis general  

H0: No existe relación entre la calidad de servicio en la entidad pública y satisfacción 

de los contribuyentes del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo – 2022. 

H1: Existe relación entre la calidad de servicio en la entidad pública y satisfacción de 

los contribuyentes del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo – 2022. 

Nivel de significancia: alfa igual a 5% 

Estadística de prueba: Rho de Spearman. 
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Tabla 12 

Calidad de servicio en la entidad pública y satisfacción de los contribuyentes del 

Servicio de Administración Tributaria de Trujillo – 2022. 

  

Calidad de 

servicio 
Satisfacción 

Rho de Spearman 
Calidad de 

servicio 

Coeficiente 

de 

correlación 

1.000 .867** 

Sig. 

(bilateral) 
 .000 

N 370 370 

 

Se contempla en la tabla 12, el p-valor=0.000 siendo menor α= 0.05, por ello, 

se debe rechazar la hipótesis nula, concluyendo que si existe una relación significativa 

entre calidad de servicio y satisfacción de los contribuyentes del servicio de 

administración tributaria de Trujillo. También respecto a la Prueba de Rho Spearman 

se obtuvo un coeficiente 0.867 revelando una relación directa alta, esto expresa que, 

a mayor calidad de servicio, se evidenciaran mayor satisfacción del contribuyente. 
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Tabla 13 

Elementos tangibles en la entidad pública y satisfacción de los contribuyentes del 

Servicio de Administración Tributaria de Trujillo – 2022. 

  

Elementos 

tangibles 
Satisfacción 

Rho de Spearman 
Elementos 

tangibles 

Coeficiente 

de 

correlación 

1.000 .826** 

Sig. 

(bilateral) 
 .000 

N 370 370 

 

Se contempla en la tabla 13, el p-valor=0.000 siendo menor α= 0.05, por ello, 

se debe rechazar la hipótesis nula, concluyendo que si existe una relación significativa 

entre elementos tangibles y satisfacción de los contribuyentes del servicio de 

administración tributaria de Trujillo. También respecto a la Prueba de Rho Spearman 

se obtuvo un coeficiente 0.826 revelando una relación directa alta, esto expresa que, 

a mayores elementos tangibles, se evidenciaran mayor satisfacción del contribuyente. 
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Tabla 14 

Fiabilidad en la entidad pública y satisfacción de los contribuyentes del Servicio de 

Administración Tributaria de Trujillo – 2022. 

  Fiabilidad Satisfacción 

Rho de Spearman Fiabilidad 

Coeficiente 

de 

correlación 

1.000 .812** 

Sig. 

(bilateral) 
 .000 

N 370 370 

 

Se contempla en la tabla 14, el p-valor=0.000 siendo menor α= 0.05, por ello, 

se debe rechazar la hipótesis nula, concluyendo que si existe una relación significativa 

entre fiabilidad y satisfacción de los contribuyentes del servicio de administración 

tributaria de Trujillo. También respecto a la Prueba de Rho Spearman se obtuvo un 

coeficiente 0.812 revelando una relación directa alta, esto refleja que, a mayor 

fiabilidad, se evidenciaran mayor satisfacción del contribuyente. 
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Tabla 15 

Capacidad en la entidad pública y satisfacción de los contribuyentes del Servicio de 

Administración Tributaria de Trujillo – 2022. 

  

Capacidad 

de 

respuesta 

Satisfacción 

Rho de Spearman 
Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .831** 

Sig. (bilateral)  .000 

N 370 370 

 

Se contempla en la tabla 15, el p-valor=0.000 siendo menor α= 0.05, por ello, 

se debe rechazar la hipótesis nula, concluyendo que si existe una relación significativa 

entre capacidad de respuesta y satisfacción de los contribuyentes del servicio de 

administración tributaria de Trujillo. Además, se obtuvo un Rho=0.831, revelando una 

relación directa alta, esto refleja que, a mayor capacidad de respuesta, se evidenciará 

mayor satisfacción del contribuyente. 

  



31 
 

Tabla 16 

Seguridad en la entidad pública y satisfacción de los contribuyentes del Servicio de 

Administración Tributaria de Trujillo – 2022. 

  Seguridad Satisfacción 

Rho de Spearman Seguridad 

Coeficiente 

de 

correlación 

1.000 .824** 

Sig. 

(bilateral) 
 .000 

N 370 370 

 

Se contempla en la tabla 16, el p-valor=0.000 siendo menor α= 0.05, por ello, 

se debe rechazar la hipótesis nula, concluyendo que entre seguridad y satisfacción de 

los contribuyentes del servicio de administración tributaria de Trujillo si existe una 

relación significativa. Además, se obtuvo un Rho=0.824, revelando una relación directa 

alta, esto refleja que, a mayor seguridad, se evidenciará mayor satisfacción del 

contribuyente. 
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Tabla 17 

Empatía en la entidad pública y satisfacción de los contribuyentes del Servicio de 

Administración Tributaria de Trujillo – 2022. 

  Seguridad Satisfacción 

Rho de Spearman Seguridad 

Coeficiente 

de 

correlación 

1.000 .829** 

Sig. 

(bilateral) 
 .000 

N 370 370 

 

Se contempla en la tabla 17, el p-valor=0.000 siendo menor α= 0.05, por ello, 

se debe rechazar la hipótesis nula, concluyendo que si existe una relación significativa 

entre empatía y satisfacción de los contribuyentes del servicio de administración 

tributaria de Trujillo. También respecto a la Prueba de Rho Spearman se obtuvo un 

coeficiente 0.829 revelando una relación directa alta, esto refleja que, a mayor 

empatía, se evidenciará mayor satisfacción del contribuyente. 
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V. DISCUSIÓN 

 

Para contrastar los hallazgos de la investigación se procedió a compararlo con los 

trabajos previos y con la teoría relacionada; para ello, se empezó por detallar el 

contraste de la hipótesis general, donde se contrastó la aceptación de relación entre 

calidad de servicio en la entidad pública y la satisfacción de los contribuyentes del 

Servicio de Administración Tributaria de Trujillo, generando un grado alto de asociación 

entre variables de interés (p=0.000; rho=0.867), exponiendo a los usuarios que 

perciben mayor calidad de servicio como los que más satisfechos del servicio se 

sienten. Resultados similares presenta Rodríguez (2021) al evaluar a los usuarios de 

una entidad pública en Ecuador, aportando que existe asociación entre personas con 

regular percepción de calidad en atención con su regular satisfacción de la entidad de 

estudio. Huamán (2021) también dejó contraste de relación en una entidad municipal, 

dejando expuesto que los usuarios son muy exigentes, y que su percepción de calidad 

en atención se asocia con su satisfacción que tienen sobre el servicio. Al respecto, 

Coronado (2019) sustenta un estudio que a la relación le añade un grado moderado, 

a diferencia de la investigación en curso, que fue alta, sin embargo, deja contraste de 

que un usuario mide la calidad de servicio conociendo si la atención lo satisface o no. 

No existe debate de relación, sin embargo, queda expuesto la exigencia de los 

usuarios para con las organizaciones sin importar si son públicas o privadas. 

Cabe mencionar que la teoría de Servqual, quien fundamenta la calidad de 

servicio desde la percepción de los usuarios o individuos, se fundamenta por evaluar 

varios aspectos como es la infraestructura, la presencia del personal, el apoyo 

constante, la rapidez del servicio, la empatía, la confianza y seguridad, entre otros. Es 

ahí donde investigadores como Guatzozón et al. (2020) refieren de la calidad del 

servicio como la clave de toda entidad, para ser más efectivas porque cumplen con las 

exigencias fundamentales de saber preguntar y escuchar. La calidad del servicio está 

más alineada con las preferencias de los clientes que con los requisitos. Se considera 

como un anhelo más que como una percepción, ya que esto último indicaría analizar 

y pensar previamente. Desde ese aspecto la calidad, no solo se evalúa por el producto 
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que vendes o el servicio que entregas, sino también se evalúa cómo fue su atención 

desde el momento que se empieza a realizar el pedido del servicio, es entonces la 

calidad del servicio, el resultado de la comparación de las expectativas o deseos del 

cliente o consumidor con las percepciones del servicio obtenido del 

proveedor(Castellano & Suárez, 2019). 

Adicionalmente se tiene como primer objetivo se aceptó la hipótesis de relación 

entre los elementos tangibles con la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de 

Administración Tributaria de Trujillo, siendo la relación de grado alto, infiriendo que 

contribuyentes que perciban la infraestructura, la limpieza y la presencia del personal 

de forma correcta, se sentirán mejor satisfechos del servicio que se le brinda. 

Resultados similares diagnosticaron Rodríguez (2021), Carpio (2020), salas (2019) 

quienes en un sector público establecieron que los elementos tangibles se relacionan 

directamente con la satisfacción del usuario, ello, contrastando que la uniformidad del 

personal, la limpieza del lugar, su infraestructura innovadora y su documentación en 

regla deja a los usuarios más satisfechos por el servicio que se le brinda.  

Adicionalmente cabe señalar que los elementos tangibles dentro de una 

organización son vitales, no solo la atención se centra en productos o servicios de 

calidad, sino también en la infraestructura de la entidad, el usuario tiende ir a consumir 

servicios o productos en lugares donde existe la innovación, personal pulcro, y 

documentación debidamente reglamentada.  

Como segundo objetivo específico se aceptó la hipótesis de relación entre la 

fiabilidad con la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de Administración 

Tributaria de Trujillo, siendo la relación de grado alto, infiriendo que contribuyentes que 

perciban mejor orden de atención, igual atención entre usuarios y óptima solución de 

problemas, se sentirán mejor satisfechos del servicio que se le brinda. Resultados 

similares encontró Ehigie y Karlay (2018) en su estudio realizado en Suecia tuvo como 

finalidad “Analizar cómo la calidad del servicio afecta la satisfacción del cliente”. 

mostraron que la fiabilidad influye en la satisfacción del cliente, asimismo, Girón (2018) 
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aborda una positiva relación entre dimensión y variable. Es evidente que la fiabilidad 

dentro de toda organización garantiza satisfacción del usuario.  

Como tercer objetivo específico se aceptó la hipótesis de relación entre la 

capacidad de respuesta con la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de 

Administración Tributaria de Trujillo, siendo la relación de grado alto, infiriendo que 

contribuyentes que perciban amabilidad, apoyo, servicio rápido y aclaración de dudas 

por parte del personal, se sentirán mejor satisfechos del servicio que se le brinda. 

Hallazgos similares determinó Morales y Febres (2021) que concluyeron una relación 

positiva entre usuarios que perciben adecuada capacidad de respuesta y su alto nivel 

de satisfacción, argumentando que cuando el personal atiende sus necesidades de 

forma rápida, se interesa por su comodidad y siempre está atento de las necesidades 

del mismo usuario, estos tienden a estar más satisfechos sobre el servicio recibido. 

Como cuarto objetivo específico se aceptó la hipótesis de relación entre la 

seguridad con la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de Administración 

Tributaria de Trujillo, siendo la relación de grado alto, infiriendo que contribuyentes que 

perciban mayor confianza, respeto a la privacidad, mejores trámites y mayor 

disposición, se sentirán mejor satisfechos del servicio que se le brinda. Hallazgos 

similares obtiene Canahuiri (2019) en su estudio realizado en Tacna, donde evalúo a 

337 contribuyentes generando una relación entre la dimensión en estudio y la 

satisfacción del contribuyente sig.=0.000<0.05 significativo. Es relevante conocer que 

un usuario que percibe seguridad en el servicio prestado, se va a sentir más satisfecho 

por el servicio prestado.  

Como quinto objetivo específico se aceptó la hipótesis de relación entre empatía 

con la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de Administración Tributaria de 

Trujillo, siendo la relación de grado alto, infiriendo que contribuyentes que perciban 

mejor trato, atención personalizada y personal empático, se sentirán mejor satisfechos 

del servicio que se le brinda. Resultados similares determinó Verde et al.(2020) en la 

ciudad de Salaverry, donde, evaluando a 373 contribuyentes, se indicó que existe una 
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relación positiva alta entre la dimensión objeto de estudio y la satisfacción del 

contribuyente p=0.00<0.05 significativo. 

Es preciso mencionar en un mundo cambiante, las expectativas y exigencias de 

los usuarios son cada vez más altas, viéndose la necesidad de generar estrategias 

para otorgar un servicio de vital trascendencia tanto del ámbito privado como público 

(Izquierdo, 2021). 

El estudio logró contrastar tanto hipótesis general como específicas siendo 

relevante asumir que la calidad del servicio es fundamental para la satisfacción del 

contribuyente, vale mencionar que los niveles de ambas variables de interés fueron 

regulares, dejando señales que deben mejorarse los servicios, por ello, se sugiere a 

las investigaciones futuras generar estrategias de solución mediante una propuesta a 

fin de incrementar el nivel percibido de la calidad de servicio dentro de la entidad, pues 

para mayor satisfacción y menos quejas, es fundamental un diseño de estrategias.  

  



37 
 

VI. CONCLUSIONES 

 

Primera: Se contrastó la aceptación de relación entre calidad de servicio en la 

entidad pública y la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de 

Administración Tributaria de Trujillo, generando un grado alto de asociación 

entre variables de interés, exponiendo a los usuarios que perciben mayor 

calidad de servicio como los que más satisfechos del servicio se sienten.  

Segunda: Se aceptó la hipótesis de relación entre los elementos tangibles con la 

satisfacción de los contribuyentes del Servicio de Administración Tributaria 

de Trujillo, siendo la relación de grado alto, infiriendo que contribuyentes que 

perciban la infraestructura, la limpieza y la presencia del personal de forma 

correcta, se sentirán mejor satisfechos del servicio que se le brinda.  

Tercera: Se aceptó la hipótesis de relación entre la fiabilidad con la satisfacción de 

los contribuyentes del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo, siendo 

la relación de grado alto, infiriendo que contribuyentes que perciban mejor 

orden de atención, igual atención entre usuarios y óptima solución de 

problemas, se sentirán mejor satisfechos del servicio que se le brinda. 

Cuarta: Se aceptó la hipótesis de relación entre la capacidad de respuesta con la 

satisfacción de los contribuyentes del Servicio de Administración Tributaria 

de Trujillo, siendo la relación de grado alto, infiriendo que contribuyentes que 

perciban amabilidad, apoyo, servicio rápido y aclaración de dudas por parte 

del personal, se sentirán mejor satisfechos del servicio que se le brinda. 

Quinta: Se aceptó la hipótesis de relación entre la seguridad con la satisfacción de 

los contribuyentes del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo, siendo 

la relación de grado alto, infiriendo que contribuyentes que perciban mayor 

confianza, respeto a la privacidad, mejores trámites y mayor disposición, se 

sentirán mejor satisfechos del servicio que se le brinda. 

Sexta: Se aceptó la hipótesis de relación entre empatía con la satisfacción de los 

contribuyentes del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo, siendo la 

relación de grado alto, infiriendo que contribuyentes que perciban mejor trato, 
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atención personalizada y personal empático, se sentirán mejor satisfechos 

del servicio que se le brinda. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera: A los directivos del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo, generar 

actividades de capacitación a su personal, en temas de trato al usuario, 

desarrollo de funciones en el área de atención, motivación de sus funciones 

y a realizar reuniones para generar estrategias de solución, para disminuir 

las quejas e incrementar la satisfacción de los contribuyentes que son 

esencial para funcionamiento de la entidad objeto de estudio.  

Segunda: Al personal del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo, fortalecer 

sus competencias comunicativas para atender a los contribuyentes, practicar 

los valores y ética como el respeto, comunicación fluida, a fin de tener al 

usuario satisfecho con su atención, asimismo, se sugiere estar presentables 

con ropa formal digno de su labor como colaborador de la entidad.  

Tercera: Al personal de la entidad objeto de estudio, velar por atender de forma 

rápida y necesaria al contribuyente, otorgando información necesaria para 

que pueda despejar sus dudas o requerimientos, para ello, debe 

comprometerse y realizar con respeto sin discriminar a los usuarios, a una 

atención alineada a las necesidades y peticiones de los usuarios. 

Cuarta: A los contribuyentes hacer notar sus quejas y pedir mejor atención sobre sus 

requerimientos, pues solo así se podrán ver las falencias dentro de la 

atención y calidad de servicio, que pueden ser consideras por los jefes y 

directivos para mejorar y capacitar el personal.  

Quinta: A las investigaciones futuras fortalecer el estudio recopilando información 

cualitativa por medio de una entrevista, así se conocerá mejor las 

deficiencias, para luego generar estrategias o acciones de solución que 

permita generar mayor satisfacción en el contribuyente, es esencial, incluir 

variables demográficas para hacer una comparación de satisfacción según 

sexo, grado de instrucción, estado civil y edad.  
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Anexos 

Anexo 1°: Operacionalización De Variables 

La calidad de servicio en la entidad pública y la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de Administración Tributaria de 
Trujillo - 2022 
AUTORES:     Risco Araujo Gina estela y Villarreal calderón Edinson Manuel   
 

TABLA DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

VARIABLES 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS 

INSTRUMENTOS 
DE 

RECOLECCIÓN 

CALIDAD DEL 
SERVICIO EN LA 
ENTIDAD 
PUBLICA 

La calidad del 
servicio es 
considerada 
como la calidad 
orientada a la 
excelencia que 
deben poseer los 
servicios de una 
institución. Es 
decir, la calidad 
de los servicios 
está involucrada 
en el proceso 
que realizan las 
entidades, con el 
fin de brindar el 
mejor servicio a 
los usuarios, que 
es uno de los 
objetivos 
institucionales 
(Castillo, 
Cárdenas, & 
Palomino, 2020) 

las capacidades 
que tienen las 
instituciones para 
producir valor de 
cambio para el 
ciudadano a 
través de los 
servicios que 
desarrollan a 
través de 
elementos 
tangibles, 
generando 
confiabilidad, con 
capacidad de 
respuesta, 
brindando 
seguridad y 
tratando la 
empatía son 
indicadores clave 
de calidad de 
servicio. 

Elementos 
tangibles 

- Oficina 
acondicionada 

- Equipamiento 

- Infraestructura 

- Limpieza 

- Cuenta con oficinas acondicionadas 
con tecnología necesaria para la 
realización de las actividades diarias. 

- Cuenta con equipos de última 
generación y se encuentran 
actualizados. 

- Cuenta con una infraestructura física 
segura para los que laboran en el 
municipio. 

- El personal debe verse pulcro. 

Cuestionario 

Fiabilidad 

- Atención en orden 

- Trato 

- Atención 
igualitaria 

- Solución de 
problemas 

- Se realiza la atención en orden y 
respetando el orden de llegada. 

- Es atendido por el personal con 
cordialidades e intereses. 

- Se brinda una atención igualitaria a 
los usuarios. 

- El personal soluciona el problema 
dentro del plazo previsto. 

Capacidad de 
respuesta 

- Amabilidad 

- Aclaración de 
dudas 

- Apoyo 

- Servicio rápido 

- El personal lo atiende con 
amabilidad. 

- El personal aclara sus dudas e 
inquietudes y apoya en su pedido. 

- El personal brinda el apoyo necesario 
para que usted se sienta contento. 



 
 

- El personal debe dar un servicio 
rápido. 

Seguridad 

- Confianza 

- Respeta la 
privacidad 

- Trámites 

- Disposición de 
tiempo 

- El personal le brinda confianza 
necesaria para solicitarle su atención. 

- El personal respeta su privacidad 
cuando realiza una consulta. 

- El personal realiza los trámites 
documentarios con estándares de 
calidad. 

- El personal brinda tiempo necesario 
para atenderlo. 

Empatía 

- Trato agradecido 

- Atención 
personalizada 

- Personal 
empático 

- El personal lo atiende amablemente. 

- El personal proporciona una atención 
personalizada. 

- El personal es empático a la hora de 
atenderlo. 

- El personal demuestra buena 
disposición para orientar. 

SATISFACCIÓN 
DEL 
CONTRIBUYENTE 

La satisfacción 
del contribuyente 
es el grado en 
que el 
desempeño 
percibido de un 
producto o 
servicio 
concuerda con 
las expectativas 
del 
contribuyente, si 
el desempeño 
del producto o 
servicio no 
alcanza las 

La satisfacción es 
el resultado de la 
comparación 
entre lo que 
esperamos y la 
forma en que se 
comporta un 
producto o 
servicio. 

Tiempo de 
atención 

- Ingreso 

- Ventanillas 

- Áreas de 
atención 

- Trabajadores 

- Orientadores 

- Procesos de 
atención 

- Está de acuerdo con el tiempo de 
demora en la atención en el ingreso al 
Servicio de Administración Tributaria. 

- Está de acuerdo con el tiempo de 
atención para llegar a ventanilla o el 
área a donde se dirige. 

- Está conforme con el tiempo que 
demoran en atenderle en ventanilla o 
el área de atención. 

- Se siente contento(a) con el tiempo de 
atención que brinda el trabajador(a) 
del área. 

- Está de acuerdo con el tiempo que 
destina para realizar sus trámites en el 
Servicio de Administración Tributaria 

 



 
 

expectativas, el 
contribuyente 
queda 
insatisfecho 
(Fernández, 
2020). 

- Está de acuerdo con que debe 
reducirse el tiempo de atención en el 
ingreso al Servicio de Administración 
Tributaria. 

- Considera que se debe reducirse el 
tiempo de atención en el área a donde 
se dirige. 

- Considera que debe reducirse el 
tiempo de atención en todo el 
proceso de atención que le brinda el 
Servicio de Administración Tributaria 

Trato en el 
servicio 

- Trabajadores 

- Orientadores 

- Ventanillas 

- Áreas de 
atención 

- Está de acuerdo con el trato que 
recibe del trabajador que le invita a 
pasar al Servicio de Administración 
Tributaria. 

- Está de acuerdo con el trato que 
recibe de los orientadores del Servicio 
de Administración Tributaria. 

- Está de acuerdo con el trato que 
recibe de parte de la persona de 
ventanilla o del área en donde realiza 
sus trámites. 

- Está de acuerdo con el trato que 
recibe de las personas a quienes 
solicita información. 

- Está de acuerdo con el trato del 
Servicio de Administración Tributaria. 

- Considera que debe mejorar el trato 
de las personas que laboran en el 
Servicio de Administración Tributaria. 

 

Infraestructura 

- Lugar de 
ubicación 

- Espacio externo 

- Acceso a la 
entidad 

- Equipamiento 

- Está de acuerdo con el lugar de 
ubicación del al Servicio de 
Administración Tributaria 

- Está de acuerdo con el espacio 
externo que tiene el Servicio de 
Administración Tributaria 

 



 
 

- Distribución de 
ambientales 

- Tamaño 

- Organización de 
ambientes 

- Está de acuerdo con el acceso que da 
el Servicio de Administración 
Tributaria. 

- Está de acuerdo con el equipamiento 
que el Servicio de Administración 
Tributaria 

- Está de acuerdo con la distribución de 
las áreas de atención que brinda el 
Servicio de Administración Tributaria  

- Está de acuerdo con el tamaño de la 
infraestructura del Servicio de 
Administración Tributaria. 

- Está de acuerdo con la organización 
de los espacios de atención que 
brinda el Servicio de Administración 
Tributaria. 

- Está de acuerdo con la infraestructura 
en su conjunto del Servicio de 
Administración Tributaria  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 2°: Matriz de consistencia 

La calidad de servicio en la entidad pública y la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de Administración Tributaria de 
Trujillo - 2022 
AUTORES:     Risco Araujo Gina estela y Villarreal calderón Edinson Manuel   

Problema Objetivos Hipótesis  Variables  Dimensiones Indicadores Metodología 

Problema general  
¿Cuál es la relación 
entre la calidad de 
servicio en la entidad 
pública y la satisfacción 
de los contribuyentes del 
Servicio de 
Administración Tributaria 
de Trujillo – 2022? 
Problemas específicos 
¿Cuál es la relación 
entre los elementos 
tangibles y la satisfacción 
de los contribuyentes del 
Servicio de 
Administración Tributaria 
de Trujillo? 
¿Cuál es la relación 
entre la fiabilidad y la 
satisfacción de los 
contribuyentes del 
Servicio de 
Administración Tributaria 
de Trujillo – 2022? 
¿Cuál es la relación 
entre la capacidad de 
respuesta y la 
satisfacción de los 
contribuyentes del 
Servicio de 
Administración Tributaria 
de Trujillo – 2022? 

Objetivo general 
Determinar la relación 
entre la calidad de 
servicio en la entidad 
pública y la satisfacción 
de los contribuyentes 
del Servicio de 
Administración 
Tributaria de Trujillo–
2022 
O. Específicos  
- Establecer la 

relación entre los 
elementos tangibles 
y la satisfacción de 
los contribuyentes 
del Servicio de 
Administración 
Tributaria de Trujillo. 

- Establecer la 
relación entre la 
fiabilidad y la 
satisfacción de los 
contribuyentes del 
Servicio de 
Administración 
Tributaria de Trujillo. 

- Establecer la 
relación entre la 
capacidad de 
respuesta y la 
satisfacción de los 

H. General 
Existe una relación 
positiva entre la calidad 
de servicio en la entidad 
pública y la satisfacción 
de los contribuyentes del 
Servicio de 
Administración Tributaria 
de Trujillo–2022.  

Calidad de servicio 

Elementos tangibles 

- Oficina 
acondicionada 

- Equipamiento 

- Infraestructura 
Limpieza 

Tipo: Básica 
 
Nivel: Descriptivo 
correlacional 
 
Diseño: No 
experimental 
 
Población: 700 
contribuyentes.  
 
Muestra: 370 
contribuyentes. 
 
Instrumentos: 
Cuestionarios de 
calidad de servicio y 
satisfacción del 
contribuyente 
 

Fiabilidad 

- Atención en orden 

- Trato 

- Atención igualitaria 
Solución de 
problemas 

Capacidad de 
respuesta 

- Amabilidad 

- Aclaración de dudas 

- Apoyo 
Servicio rápido 

Seguridad 

- Confianza 

- Respeta la 
privacidad 

- Trámites 
Disposición de tiempo 

Empatía 

- Trato agradecido 

- Atención 
personalizada 

Personal empático 

Satisfacción del 
contribuyente  

Tiempo de atención 

- Ingreso 

- Ventanillas 

- Áreas de atención 

- Trabajadores 



 
 

¿Cuál es la relación 
entre la seguridad y la 
satisfacción de los 
contribuyentes del 
Servicio de 
Administración Tributaria 
de Trujillo – 2022? 
¿Cuál es la relación 
entre la empatía y la 
satisfacción de los 
contribuyentes del 
Servicio de 
Administración Tributaria 
de Trujillo – 2022? 
 
 

contribuyentes del 
Servicio de 
Administración 
Tributaria de Trujillo. 

- Establecer la 
relación entre la 
seguridad y la 
satisfacción de los 
contribuyentes del 
Servicio de 
Administración 
Tributaria de Trujillo. 

- Establecer la 
relación entre la 
empatía y la 
satisfacción de los 
contribuyentes del 
Servicio de 
Administración 
Tributaria. 

Trato en el servicio 

- Orientadores 
Procesos de atención 

- Trabajadores 

- Orientadores 

- Ventanillas 
Áreas de atención 

- Lugar de ubicación 

- Espacio externo 

- Acceso al Servicio 
de Administración 
Tributaria 

- Equipamiento 

- Distribución de 
ambientales 

- Tamaño 
Organización de 
ambientes 

Infraestructura 



 
 

Anexo3: Informe de opinión sobre instrumentos de investigación 

 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL 

INSTRUMENTO QUE MIDE: 

“La calidad de servicio en la entidad pública y la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de 

Administración Tributaria de Trujillo – 2022” 

Nº DIMENSIONES/ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 

     

 DIMENSIÓN 1 Si No Si No Si No 

 Elementos tangibles       

 

1 

Cuenta con oficinas acondicionadas 

con tecnología necesaria para la 

realización de las actividades diarias. 

      

 

2 

Cuenta con equipos de última 

generación y se encuentra 

actualizados. 

      

 

3 
Cuenta con una infraestructura física 
segura para los que laboran en el 
municipio. 

      

 

4 

El personal debe verse pulcro.       

 Fiabilidad Si No Si No Si No 

 

5 

Se realiza la atención en orden y 

respetando el orden de llagada. 

      

 

6 

Es atendido por el personal con 
cordialidad e interés. 

      

 

7 

Se brinda una atención igualitaria a los 

usuarios. 

      

8 El personal soluciona el problema 

dentro del plazo previsto. 

      

 

 

Capacidad de respuesta Si No Si No Si No 

 

9 

El personal lo atiende con amabilidad.       



 
 

 

10 

El personal aclara sus dudas e 
inquietudes y apoya en su pedido. 

      

 

11 

El personal brinda todo el apoyo 
necesario para que usted se sienta 
contento. 

      

 

12 

El personal debe dar un servicio 
rápido. 

      

 Seguridad Si No Si No Si No 

 

13 

El personal le brinda confianza 
necesaria para solicitarle su atención. 

      

 

14 El personal respeta su privacidad 
cuando realiza una consulta. 

      

15 El personal realiza los trámites 
documentarios con estándares de 
calidad. 

      

 

16 

El personal brinda el tiempo necesario 

para atenderlo. 

      

 Empatía Si No Si No Si No 

 

17 

El personal lo atiende amablemente.       

 

18 

El personal proporciona una atención 

personalizada. 

      

 El personal es empático a la hora de 

atenderlo. 

      

19 El personal demuestra buena disposición 

para orientar. 

      



 
 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 

 

 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] 

Apellidos y nombres del juez validador: Villanueva Orbegoso, Vladimir Eloy    DNI: 29685615 

Especialidad del validador: Economista 

 

Empresa donde trabaja:    Universidad Cesar Vallejo 

 

Email:   vvillanueva@ucv.edu.pe Teléfono: 

 

 

 

----------------------------------------- 

Firma del Experto Informante. 

1Pertinencia: Elítem corresponde al 

concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para 

representar al componente o dimensión 

específica del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad 

alguna el enunciado del ítem, es 

conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia 

cuando los ítems planteados son 

suficientes para medir la dimensión 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:vvillanueva@ucv.edu.pe


 
 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 

 

 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] 

Apellidos y nombres del juez validador:  Salinas Gamboa Jose German          DNI: 18141423 

Especialidad del validador: Doctor en Administración  

 

Empresa donde trabaja:    UNIVERSIDAD PARTICULAR ANTENOR ORREGO 

 

Email: germansalinas@yahoo.es Teléfono: 978363411 

 

 

 

 

----------------------------------------- 

Firma del Experto Informante. 

1Pertinencia: El ítem corresponde al 

concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para 

representar al componente o dimensión 

específica del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad 

alguna el enunciado del ítem, es 

conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia 

cuando los ítems planteados son 

suficientes para medir la dimensión 

 
 

 

mailto:germansalinas@yahoo.es


 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL 

INSTRUMENTO QUE MIDE: 

“La calidad de servicio en la entidad pública y la satisfacción de los contribuyentes del Servicio de 

Administración Tributaria de Trujillo – 2022” 

Nº DIMENSIONES/ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 

     

 Tiempo de atención Si No Si No Si No 

 
1 

Está de acuerdo con el tiempo de demora en 
la atención en el ingreso a la entidad. 

      

 

2 

Está de acuerdo con el tiempo de atención 

para llegar a ventanilla o el área a donde 

se dirige. 

      

 

3 

Está conforme con el tiempo que demoran 

en atenderle en ventanilla o el área de 

atención. 

      

 

4 
Se siente contento (a) con el tiempo de 

atención que brinda el trabajador o 
trabajadora del área. 

      

5 Está de acuerdo con el tiempo que destina 

para realizar sus trámites en la entidad. 

      

6 Está de acuerdo con que debe reducirse 
el tiempo de atención en el ingreso a la 
entidad. 

      

7 Considera que debe reducirse el tiempo de 

atención en el área a donde se dirige. 

      

8 Considera que debe reducirse el tiempo de 
atención en todo el proceso de atención que 
le brinda la entidad. 

      

 

9 

Trato en el servicio Si No Si No Si No 

10 Está de acuerdo con el trato que recibe del 

trabajador que le invita a pasar a la 

entidad. 

      

 

11 

Está de acuerdo con el trato que recibe de 
los orientadores de la entidad. 

      

 

12 

Está de acuerdo con el trato que recibe de 

parte de la persona de ventanilla o del área 

en donde realiza sus trámites. 

      



 
 

 

13 

Está de acuerdo con el trato que recibe de 
las personas a quienes solicita 
información. 

      

 

14 

Está de acuerdo con el trato de la entidad       

 

15 

Considera que debe mejorar el trato de las 
personas que laboran en la entidad. 

      

 Infraestructura Si No Si No Si No 

 

16 

Está de acuerdo con el lugar de ubicación 
del Servicio de la entidad. 

      

 

17 
Está de acuerdo con el espacio externo que 
tiene la entidad. 

      

18 Está de acuerdo con el acceso que da a la 

entidad. 

      

 

19 

Está de acuerdo con el equipamiento que 

tiene la entidad 

      

 Está de acuerdo con la distribución de las 
áreas de atención que brinda la entidad. 

      

 

20 

Está de acuerdo con el tamaño de la 

infraestructura que tiene la entidad. 

      

 

21 

Está de acuerdo con la organización de los 

espacios de atención que brinda la entidad 

      

22 Está de acuerdo con la infraestructura en su 

conjunto de la entidad. 

      



 
 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 

 

 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] 

Apellidos y nombres del juez validador: Villanueva Orbegoso, Vladimir Eloy    DNI: 29685615 

Especialidad del validador: Economista 

 

Empresa donde trabaja:    Universidad Cesar Vallejo 

 

Email:   vvillanueva@ucv.edu.pe Teléfono: 

 

 

 

----------------------------------------- 

Firma del Experto Informante. 

1Pertinencia: El ítem corresponde al 

concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para 

representar al componente o dimensión 

específica del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad 

alguna el enunciado del ítem, es 

conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia 

cuando los ítems planteados son 

suficientes para medir la dimensión 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:vvillanueva@ucv.edu.pe


 
 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 

 

 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] 

Apellidos y nombres del juez validador:  Salinas Gamboa José German          DNI: 18141423 

Especialidad del validador: Doctor en Administración  

 

Empresa donde trabaja:    UNIVERSIDAD PARTICULAR ANTENOR ORREGO 

 

Email: germansalinas@yahoo.es Teléfono: 978363411 

 

 

 

 

----------------------------------------- 

Firma del Experto Informante. 

1Pertinencia: El ítem corresponde al 

concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para 

representar al componente o dimensión 

específica del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad 

alguna el enunciado del ítem, es 

conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia 

cuando los ítems planteados son 

suficientes para medir la dimensión 
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ANEXO 4: Instrumento de recopilación de información (encuesta) 

Instrumento calidad del servicio 

Objetivo: La calidad de servicio en la entidad pública del Servicio de Administración 

Tributaria de Trujillo – 2022 

INSTRUCCIONES: Estimado contribuyente marque con una X la alternativa que 

considere usted la respuesta, donde: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= Algunas veces, 

4=Casi siempre, 5=Siempre 

N° 
DIMENSIONES/ÍTEMS 

ESCALA 

1 2 3 4 5 

 Elementos tangibles      

1 
Cuenta con oficinas acondicionadas con tecnología necesaria 
para la realización de las actividades diarias. 

     

2 
Cuenta con equipos de última generación y se encuentra 
actualizados. 

     

3 
Cuenta con una infraestructura física segura para los que laboran 
en el municipio. 

     

4 El personal debe verse pulcro.      

 Fiabilidad      

5 Se realiza la atención en orden y respetando el orden de llagada.      

6 Es atendido por el personal con cordialidad e interés.      

7 Se brinda una atención igualitaria a los usuarios.      

8 El personal soluciona el problema dentro del plazo previsto.      

 Capacidad de respuesta      

9 El personal lo atiende con amabilidad.      

10 El personal aclara sus dudas e inquietudes y apoya en su pedido.      

11 
El personal brinda todo el apoyo necesario para que usted se 
sienta contento. 

     

12 El personal debe dar un servicio rápido.      

 Seguridad      

13 
El personal le brinda confianza necesaria para solicitarle su 
atención. 

     

14 El personal respeta su privacidad cuando realiza una consulta.      

15 
El personal realiza los trámites documentarios con estándares de 
calidad. 

     

16 El personal brinda el tiempo necesario para atenderlo.      

 Empatía      

17 El personal lo atiende amablemente.      

18 El personal proporciona una atención personalizada.      

19 El personal es empático a la hora de atenderlo.      

20 El personal demuestra buena disposición para orientar.      
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Instrumento de satisfacción del contribuyente 

Objetivo: Satisfacción del contribuyente en la entidad pública del Servicio de 

Administración Tributaria de Trujillo – 2022 

INSTRUCCIONES: Estimado contribuyente marque con una X la alternativa que 

considere usted la respuesta, donde:  

1= Totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= De acuerdo, 4=Totalmente de 

acuerdo. 

N° DIMENSIONES/ÍTEMS 
ESCALA 

1 2 3 4 

 Tiempo de atención     

1 
Está de acuerdo con el tiempo de demora en la atención en el ingreso a la 
entidad. 

    

2 
Está de acuerdo con el tiempo de atención para llegar a ventanilla o el área a 
donde se dirige. 

    

3 
Está conforme con el tiempo que demoran en atenderle en ventanilla o el área 
de atención. 

    

4 
Se siente contento (a) con el tiempo de atención que brinda el trabajador o 
trabajadora del área. 

    

5 
Está de acuerdo con el tiempo que destina para realizar sus trámites en la 
entidad. 

    

6 
Está de acuerdo con que debe reducirse el tiempo de atención en el ingreso 
a la entidad. 

    

7 
Considera que debe reducirse el tiempo de atención en el área a donde se 
dirige. 

    

8 
Considera que debe reducirse el tiempo de atención en todo el proceso de 
atención que le brinda la entidad. 

    

 Trato en el servicio     

9 
Está de acuerdo con el trato que recibe del trabajador que le invita a pasar a 
la entidad. 

    

10 Está de acuerdo con el trato que recibe de los orientadores de la entidad.     

11 
Está de acuerdo con el trato que recibe de parte de la persona de ventanilla 
o del área en donde realiza sus trámites. 

    

12 
Está de acuerdo con el trato que recibe de las personas a quienes solicita 
información. 

    

13 Está de acuerdo con el trato de la entidad     

14 
Considera que debe mejorar el trato de las personas que laboran en la 
entidad. 

    

 Infraestructura     

15 Está de acuerdo con el lugar de ubicación del Servicio de la entidad.     

16 Está de acuerdo con el espacio externo que tiene la entidad.     

17 Está de acuerdo con el acceso que da a la entidad.     

18 Está de acuerdo con el equipamiento que tiene la entidad     

19 
Está de acuerdo con la distribución de las áreas de atención que brinda la 
entidad. 
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20 Está de acuerdo con el tamaño de la infraestructura que tiene la entidad.     

21 
Está de acuerdo con la organización de los espacios de atención que brinda 
la entidad 

    

22 Está de acuerdo con la infraestructura en su conjunto de la entidad.     
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ANEXO 5: Carta de Presentación 
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