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Resumen 

La presente investigación titulada calidad de servicio y atención al contribuyente en 

una institución tributaria del distrito Ayacucho 2023, tuvo como objetivo determinar 

correlación que existe entre las variables. Con respecto a su metodología, fue de 

tipo básica, con enfoque cuantitativo y de diseño no experimental. La población fue 

200 contribuyentes y la muestra estuvo conformada por 132 contribuyentes. El 

instrumento utilizado fue el cuestionario y la técnica que se utilizó fue la encuesta, 

la validez se obtuvo por el juicio de expertos, la confiabilidad fue hallada a través 

de una prueba piloto a una proporción de la muestra aplicando el Alpha de 

Cronbach obteniendo un nivel de confiablidad muy alto. Respecto a la prueba de 

normalidad, Kolmogorov-Smirnoff consiguiendo un grado de significancia inferior al 

0,05 en las dos variables, por lo que se utilizó la prueba no paramétrica de Rho 

Spearman para la prueba de las hipótesis, apoyándonos del programa estadístico 

SPSS. Los resultados obtenidos indicaron que la calidad de servicio tiene relación 

con la atención al contribuyente. Concluyendo, con la existencia de un grado de 

correlación de 0,549 y una significancia igual a 0,00; evidenciando una correlación 

positiva moderada.  

Palabras clave: Calidad, servicio, atención al contribuyente. 
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ABSTRACT 

The present investigation entitled quality of service and attention to the taxpayer in 

a tax institution of the Ayacucho 2023 district, had as objective to determine the 

correlation that exists between the variables. Regarding its methodology, it was of 

a basic type, with a quantitative approach and a non-experimental design. The 

population was 200 taxpayers and the sample consisted of 132 taxpayers. The 

instrument used was the questionnaire and the technique that was used was the 

survey, the validity was obtained by expert judgment, the reliability was found 

through a pilot test to a proportion of the sample applying Cronbach's Alpha 

obtaining a level very high reliability. Regarding the normality test, Kolmogorov-

Smirnoff, achieving a degree of significance of less than 0.05 in the two variables, 

for which reason the non-parametric Rho Spearman test was used to test the 

hypotheses, supported by the statistical program SPSS. The results obtained 

indicated that the quality of service is related to taxpayer attention. Concluding, with 

the existence of a degree of correlation of 0.549 and a significance equal to 0.00; 

evidencing a moderate positive correlation. 

Keywords: Quality, service, attention to the taxpayer.
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I INTRODUCCIÓN 

En Colombia, las características de la calidad de servicio brindan distintas 

preferencias a las organizaciones con el fin de poder observar los procesos que se 

tienen a los clientes por parte de la empresa, con esto se puede ver claramente las 

expectativas y lo que en realidad necesita el cliente. En este ámbito lo que se busca 

es implementar procesos necesarios y confiables para el interés que es necesario 

para satisfacer al consumidor. Dar una mejor calidad del servicio al usuario es 

importante para cualquier empresa, y en ese sentido se involucran el personal y la 

empresa, brindando el espacio y las condiciones suficientes para la atención al 

usuario. Cuando un cliente viene a requerir un servicio, viene con necesidades y 

expectativas sobre el servicio. Es decir, el personal debe generar una buena 

impresión a los clientes, destacando las oportunidades de promoción y generación 

sobre el servicio que se está ofreciendo (Rojas et ál., 2020). 

En Venezuela, con lo que respecta a la calidad de servicios, se tiene 

establecida una estructura multidimensional, que es uno de los instrumentos más 

utilizados en las organizaciones, buscando continuamente nuevos métodos para 

mejorar la calidad que busca el usuario a través del servicio o producto que se le 

brinda. Se sabe que siempre este genera un gran impacto en los clientes y es ahí 

donde las empresas deberían mejorar y buscar nuevas formas de ofrecer un 

servicio de calidad cuando sea necesario. Con esto hace saber a las empresas que 

deben estar en un constante cambio en sus distintas áreas, y brindar a los clientes 

o usuarios la mejor experiencia (Mejías et ál., 2018).

En Colombia, respecto a la atención al contribuyente, se dice que la 

percepción que tiene cada uno de ellos son indicadores esenciales en los procesos 

de atención al usuario que se pueda dar. Por lo que se busca constantemente 

perfección en la calidad de atención al contribuyente en entidades públicas, donde 

se propone que el usuario sea uno de los puntos más notables de cada 

organización pública, con una visión a la eficacia, continuidad y eficiencia de los 

servicios que brinda cada institución pública (Yépez et ál., 2018). 
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En el Perú, el gobierno reconoce el valor del desarrollo y mejora de la 

tecnología para brindar a la gestión interna y dar una facilidad a la entrada a los 

servicios de los ciudadanos en un entorno digital, apoyado en la interoperabilidad 

interna, ya que el concepto de desarrollo significa la posibilidad de intercambiar 

información entre organizaciones usuarias, tecnologías, infraestructuras y 

herramientas semejantes. La adaptación de las técnicas de la información a través 

de la interoperabilidad se ha vuelto necesaria para distintos objetivos, es parte de 

la vida diaria de los usuarios, así como herramienta de adquisición de información 

como de agenda. Esto es independiente de la clase social a la que puedan 

pertenecer. Sin embargo, todavía hay restricciones en algunas áreas debido a la 

falta de internet. En este sentido, cuando las personas participan en el uso de las 

tecnologías de la información y la comunicación, es preciso considerar el potencial 

transformador e innovador de estas herramientas (Pérez et ál., 2021). 

Específicamente al norte del país, se encuentra una institución financiera 

pública que busca con suma importancia la conexión que pueda existir entre la 

calidad y la satisfacción. Es por ello se analizó una agencia del banco de nación al 

norte del Perú, se pudo observar que el nivel que brindan con respecto a la calidad 

de servicio es un grado moderadamente mayor y en la satisfacción al cliente un 

nivel medio es ahí donde deben trabajar un poco más para tener una mejora y 

respuesta de conformidad por parte de los consumidores (Vilca et ál., 2021). 

En el país, se sabe que la atención, ya sea al usuario o al contribuyente, no 

es de las mejores del continente y mucho menos del mundo. Sin embargo, eso no 

impide que las instituciones públicas del país puedan brindar una buena atención a 

los contribuyentes o usuarios, por ende, las instituciones públicas del país hoy en 

día tienen un amplio conocimiento y de manera superior a la calidad y atención a 

los usuarios, esto debido a los diversos medios de comunicación con los que se 

cuenta los cuales ofrecen mucha información de manera rápida, por otro lado, 

también está la globalización que es un factor que influye de buena manera al 

crecimiento de la comunicación (Delgado, 2020).   
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A nivel local en Ayacucho, se dice que las empresas cada vez son más 

competitivas y diversas, y cada una busca nuevas estrategias para sorprender a 

los clientes. Esto motiva a distintas organizaciones a perfeccionar sus procesos y 

dar lo mejor para alcanzar sus objetivos establecidos por cada una de ellas. Se 

sabe que los clientes tienen distintas expectativas de las empresas, ya sea por 

experiencias pasadas o por experiencia de amigos o familiares, es por ellos que 

cada vez exigen un mejor servicio al cliente, que sea de calidad ya que gracias a 

sus clientes crecen estas empresas (Criales, 2021). 

En estos últimos años en una institución tributaria de Ayacucho se ha visto 

como tema importante la relación entre calidad de servicio y atención al 

contribuyente, ya que la mayoría de personas que realizaban algún trámite en dicha 

entidad salían o tenían descontentos con la atención recibida por lo que no obtenían 

la solución que estaban buscando, es por ello que esta característica es uno de los 

puntos principales en el ámbito de entidades públicas y específicamente en la 

institución motivo del presente estudio. La organización se va preocupando y 

analizando como ofrecer una mejor calidad de servicios en relación con la atención 

al contribuyente para que los contribuyentes puedan obtener satisfacción con 

respecto a los servicios brindados por la entidad. Ahora bien, este estudio va a 

buscar la asociación que pueda existir entre la calidad de servicio con la atención 

a los contribuyentes, y así incrementar la aprobación de los usuarios que van a 

realizar trámites o consultas generales a dicha entidad pública.  

Por lo tanto, el problema general fue: ¿Cuál es la relación entre calidad de 

servicio y atención al contribuyente en una institución tributaria del distrito Ayacucho 

– 2023? Los problemas específicos fueron: ¿Cuál es la relación entre la asistencia

personalizada con la atención al contribuyente en una institución tributaria del 

distrito Ayacucho – 2023?; ¿Cómo se relaciona la capacidad de solución con la 

atención al contribuyente en una institución tributaria del distrito Ayacucho – 2023?; 

¿Cómo se relaciona las competencias personales con la atención al contribuyente 

en una institución tributaria del distrito Ayacucho – 2023?. 

Justificación teórica; la presente investigación presentará un análisis para 

que pueda ser usado en diversas investigaciones cuantitativas, donde servirá para 

conocer la posible relación que hay entre calidad de servicio y atención al 
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contribuyente en una institución tributaria del distrito Ayacucho – 2023 y como es 

que cada una de ellas están asociadas en los procesos que tiene la organización. 

Justificación metodológica; este trabajo de investigación se ha basado en encontrar 

una posible relación entre la atención al contribuyente y la calidad del servicio que 

se ofrecen a dichos usuarios. Se ha utilizado un instrumento dirigido a las variables 

de estudio de dicho sector. Justificación práctica; el trabajo de investigación que se 

realizó sirve de manera directa a una institución tributaria del distrito Ayacucho para 

que pueda realizar una buena gestión de forma eficiente con la calidad de servicio 

que brinda y a la atención al contribuyente. 

El objetivo general de la investigación fue: Determinar la relación entre la 

calidad de servicio y atención al contribuyente en una institución tributaria del 

distrito Ayacucho – 2023. Así mismo, los objetivos específicos fueron: Determinar 

de qué manera se relaciona la asistencia personalizada con la atención al 

contribuyente en una institución tributaria del distrito Ayacucho – 2023; determinar 

de qué manera se relaciona la capacidad de solución con la atención al 

contribuyente en una institución tributaria del distrito Ayacucho – 2023; determinar 

cómo se relaciona las competencias personales con la atención al contribuyente en 

una institución tributaria del distrito Ayacucho – 2023. 

La hipótesis general de la investigación fue: Existe relación entre la calidad 

de servicio con la atención al contribuyente en una institución tributaria del distrito 

Ayacucho – 2023. Así mismo, las hipótesis específicas fueron: Existe relación entre 

la asistencia personalizada con la atención al contribuyente en una institución 

tributaria del distrito Ayacucho – 2023; existe relación entre la capacidad de 

solución con la atención al contribuyente en una institución tributaria del distrito 

Ayacucho – 2023; existe relación entre las competencias personales con la 

atención al contribuyente en una institución tributaria del distrito Ayacucho – 2023. 
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II MARCO TEÓRICO 

 

En el marco internacional, Rojas et ál. (2019) en su investigación profesional 

aplicada en un municipio de Chile, propone modelos de ecuaciones estructurales 

para explicar y medir las variables que intervienen en los resultados de la calidad e 

imagen de como se muestra a los usuarios. La finalidad principal de los autores con 

este estudio de investigación realizada es plantear un modelo multivariante que 

ayude a identificar y haga conocer los factores que impactan en la imagen, la 

calidad percibida y la satisfacción de los usuarios con los servicios prestados en los 

municipios, con el fin de perfeccionar los servicios prestados; administrar y 

centralizar de una mejor manera los recursos de las instituciones públicas; por otro 

lado, permitiendo orientar acciones para mejorar el servicio brindado de manera 

que el usuario obtenga los beneficios que se merece y así quede satisfecho con el 

servicio ofrecido por la institución pública.  

La metodología utilizada en este estudio de investigación fue de manera 

cuantitativa donde se aplicó un modelo PLS (Partial Least Squares) de Ecuaciones 

Estructurales donde se medirá y explicará las causantes de la calidad percibida.  La 

muestra fue considerada por un total de 340 encuestas donde estás, fueron 

aplicadas en el edificio Consistorial y el Departamento de Protección Social del 

municipio. En cuanto al modelo, es estadísticamente válido y fiable, capaz de 

explicar el 82,4% de la varianza del factor de satisfacción, lo que confirma su poder 

predictivo a partir de los datos generados. Esto significa que lo presentado en este 

trabajo tiene el potencial de preservar la especificidad geográfica y podría ser 

replicado en otras muestras de la gestión de la calidad y la satisfacción de los 

diferentes sectores públicos o proveedores de servicios. 

En la misma línea, Fontalvo et ál. (2020) en su estudio realizado en una 

organización que brinda servicio de agua en Colombia que tiene por objetivo 

proponer distintas técnicas para examinar la calidad del servicio en los módulos de 

atención al usuario es necesario porque al aplicar indicadores y niveles de 

desempeño metodológicamente integrados, los servicios pueden transformarse de 

una perspectiva empírica a un método medible y cuantificable. En el transcurso de 

esta investigación se planteó un método de valuación de la calidad del servicio en 

el año 2018 en el módulo de atención al usuario de una organización sanitaria de 
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Colombia para un periodo de un par de meses. El tipo de investigación es 

cuantitativa donde se aplicó la metodología seis sigma con el modelo SERVPERF, 

el cual se utilizó en los servicios con el objetivo de medir la calidad en relación con 

las percepciones asociadas con el servicio público. La muestra escogida para esta 

investigación es la unidad de atención de servicio. Como resultado, el promedio del 

nivel de rendimiento para los distintos periodos es 98% en el primer periodo y 97% 

en el segundo periodo, lo cual es bueno teniendo en cuenta que está por encima 

del 95%.  Con esto demostrando que en el centro de atención al usuario obtuvo un 

resultado favorable en el proceso de la investigación realizada. 

Asimismo, Castellano et ál. (2019) en el estudio que realizaron en los centros 

maternos-pediátricos del estado Zulia en Venezuela, donde en los últimos años, ha 

habido una discusión generalizada en todo el mundo acerca de la calidad de los 

servicios de salud, lo que se puede explicar por el hecho de que el público está muy 

involucrado en la administración de los servicios de salud, lo que requiere 

dedicación a la calidad de servicio. La investigación analizada tuvo como propósito 

principal el estimar la calidad del servicio a través de un muestreo por 

conglomerados y un instrumento aplicado a los usuarios del servicio,  donde 

se midió esta percepción en relación con la calidad de la atención recibida en los 

centros de salud. El tipo de investigación empleada para dicho estudio fue de tipo 

descriptivo. La muestra de la investigación fue de 259 usuarios. Mediante el estudio 

basado en el modelo Servperf, su coeficiente de Cronbach alcanza 0.914, el cual 

tiene una alta confiabilidad. Mediante el muestreo estratificado por conglomerados, 

el procesamiento y análisis de los resultados permite calcular la calidad del servicio 

de los centros en cuestión. Los resultados del estudio indicaron que “no existe 

calidad de servicio” en dicha entidad pública de Venezuela, por consecuencia se 

obtuvo una puntuación de 2.86 en la escala entregada donde se nota la ausencia 

de las características estudiadas. 

Por su parte, (Espinosa y Parra, 2020) en su investigación que realizaron en 

la cooperativa chone en la provincia de Manabi en Ecuador, donde se manifestó y 

se observó que la gestión con respecto a la atención al usuario no era la correcta 

por parte de los trabajadores quienes eran los que tenían el trato directo con los 

clientes. Esta acción hizo que varias personas tengan inconvenientes o 

descontentos con el servicio que se estaban recibiendo por parte de la institución, 
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es por ello por lo que se empezó a analizar y a realizar el estudio correspondiente 

y encontrar las falencias y con ella proponer mejoras en caso corresponda. Este 

estudio analizado tuvo como principal objetivo la evaluación de los procesos de 

gestión acerca del servicio de atención al cliente y cómo contribuye a la mejora de 

calidad. Esta investigación se estableció desde una perspectiva descriptiva, con un 

enfoque de análisis cuantitativo. Para lo que concierne al instrumento de 

recolección de datos, esta investigación empleó el instrumento de la encuesta y la 

observación directa. Para esta investigación la cantidad de la muestra fue de 382 

observaciones. Los resultados de la investigación realizada demostraron que los 

distintos elementos que tiene la organización, como instalaciones, el sistema 

financiero, el funcionamiento de los equipos, capacitación a los colaboradores, la 

amabilidad y el trato, cumplían con un nivel alto de satisfacción en relación con la 

calidad de servicios recibida desde una perspectiva objetiva por parte de los 

clientes. También se pudo observar que el 81 % de la muestra está totalmente de 

acuerdo con la calidad en general que ofrece la cooperativa, pero un 19 % no está 

completamente conforme con el aspecto del tiempo de espera y la cantidad de 

requisitos recibidos, ante ello se incluyó propuestas de mejora en los aspectos de 

la calidad de los servicios ofrecidos.     

Así también, Espinoza et ál. (2020) efectuaron una investigación sobre un 

análisis en referencia a la calidad de servicio en atención al usuario en el Ministerio 

de Trabajo de la región de Guayaquil-Ecuador, que se tuvo como finalidad principal 

el evaluar cómo se desarrolla la calidad de servicios y la satisfacción de la atención 

que se le ofrece a un usuario por parte de un funcionario que labora en dicha 

institución pública. El enfoque que se van a presentar es cuantitativo, por lo que se 

ha realizado un estudio de 136 cuestionarios, diseñados para indicar el porcentaje 

de satisfacción de los usuarios y la calidad del servicio que perciben. Las 

conclusiones obtenidas muestran que los funcionarios carecen de entendimiento 

en ciertas áreas de la dependencia, como información, quejas, consultas, lo que 

hace que los usuarios no reciban una atención óptima, por ende, hace que tengan 

que perder tiempo y evaluar esta cualidad vulnerable, por lo que perciben como un 

servicio inferior, entonces, con base en estos resultados, se logra precisar tácticas 

que proporcionen a la entidad a mejorar los grados de servicio, tiempo y esfuerzo 

para resolver los procedimientos administrativos.  
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Por otro lado, Becerra et ál. (2022) desarrollaron un estudio el cual tiene la 

finalidad de determinar los principales factores que son parte de la apreciación de 

cómo se brinda la calidad de servicio en un restaurante mexicano, el estudio tuvo 

un enfoque cuantitativo y un análisis factorial, teniendo como muestra a 230 

comensales, ejecutando una recolección de datos mediante el uso de la encuesta, 

generando este un resultado positivo a la identificación de factores, concluyendo 

en que mientras más claros se tengan identificados los factores mejor se realizara  

el servicio al consumidor. 

Castillo et ál. (2020) donde desarrollaron una investigación donde buscaron 

calificar a la calidad de servicio desde la experiencia del usuario, la metodología 

empleada para esta investigación fue básica, diseño no experimental y descriptiva, 

en donde se tuvo una muestra de 157 ciudadanos, el instrumento que se empleó 

en este estudio fue el cuestionario. Después de haber procesado los datos 

recopilados se obtuvo como resultado, que gracias al modelo SERVQUAL se logró 

identificar los puntos críticos que no ayudaban a la calidad de servicio a ser una 

mejora para la organización 

Abad Acosta y Pincay Diaz (2014) en su estudio propusieron manifestar un 

modelo de gestión en relación con la calidad que brinde analizar los distintos grados 

de satisfacción, efectuó un estudio de tipo inductivo, donde consideraron como 

muestra a 80 colaboradores de la organización. Como resultado se logró hallar que 

se tuvo un grado significativo en cuanto a las fortalezas y debilidades, pero existe 

carencias con respecto a la calidad de servicio. 

A nivel nacional, Sarmiento y Paredes (2019) efectuaron un estudio en una 

institución pública dirigida a los usuarios internos. Este estudio tiene por objetivo 

definir la calidad del trabajo percibida por los usuarios internos e incluir elementos 

de cooperación entre usuarios internos, gerentes, responsabilidad social 

corporativa y evaluar su eficacia al hacerlo. Se comenzó por tratar a los usuarios 

internos como colegas en distintas áreas del sistema de la organización. Este es 

un estudio a una institución pública donde se utilizó una metodología cuantitativa, 

descriptivo y comparativo con respecto a una muestra total de 310 funcionarios 

públicos. Las soluciones obtenidas indican que la variable es analizada como 
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indicativo del clima organizacional en relación con la administración de 

procedimientos productivos de bienes o servicios.  

En la misma línea, Carhuancho et ál. (2021) realizaron una investigación 

donde el propósito principal fue conocer cómo es la calidad de servicio en 

asociación a las consultas externas de dos hospitales de nivel III localizados en la 

ciudad de Lima, para ello dicha investigación se desarrolla bajo un enfoque 

cuantitativo con un diseño descriptivo – analítico y con un método hipotético 

deductivo. Se conoce que en estas instituciones se atienden un promedio de 5037 

personas, lo que permitió tomar una muestra de 418 personas encuestadas. Los 

resultados que se lograron del estudio realizado indico que la calidad de los 

servicios de visita externa en los hospitales encuestados no es alta, solo el 0,2% 

de los pacientes indicaron estar satisfechos con los servicios que recibieron; las 

diferencias pueden estar relacionadas con inversiones en elementos materiales 

como infraestructura, equipo médico y capacitación del personal de enfermería y 

atención de la salud; estas diferencias resultaron ser estadísticamente 

significativas. 

Por su parte, López (2020) realizó un estudio donde tiene por finalidad 

analizar la coherencia entre la gestión del municipio y la calidad de los servicios 

públicos. Asimismo, este estudio tiene un diseño no experimental de tipo 

transversal donde se asignó un formulario para determinar el comportamiento de 

las variables de estudio. El enfoque de esta investigación es cuantitativo, el análisis 

del estudio fue considerada a 55645 pobladores del distrito de Rupa Rupa y la 

muestra de dicho estudio fue constituida por 382 usuarios. Como conclusión del 

estudio realizado se puede acotar que en la provincia de Leoncio Prado se 

encuentra una correlación expresiva con la administración municipal y la calidad de 

los servicios públicos. 

Así también, Huanca et ál. (2021) llevaron a cabo un estudio acerca de la 

modernización en la gestión pública y la calidad de atención que se tiene hacia los 

usuarios en las distintas municipalidades provinciales de Puno, donde la finalidad 

principal del estudio tiene como fin, definir el vínculo entre la modernización de la 

gestión pública y la calidad de atención al usuario en dicha entidad pública. El 

estudio es de carácter cuantitativo y tiene una relevancia relacional. La muestra 

incluye 13 administradores municipales y 680 usuarios de servicios públicos. Para 
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la recolección de datos se emplearon dos cuestionarios, siendo la primera una 

encuesta de 113 ítems con un Alfa de Conbrach de α=0.873, y el segundo 

instrumento una encuesta Servqual de 21 ítems con un Alfa de Conbrach de 

α=0.931. La encuesta encontró que el 76,92 % de las provincias y municipios 

directamente dependientes del gobierno central han llegado a las primeras etapas 

del desarrollo de modernización, con un avance promedio del 23 %, Puno ha 

logrado el mayor avance con un 48 % y Sandia es el más bajo con 14 %. El 50,6% 

de los usuarios creen que la calidad de la atención en las provincias y municipios 

es media, el 43,75% de los usuarios de la provincia de Mojo cree que la calidad de 

la atención es alta y el 46,92% de los usuarios de San Román dijo que es baja la 

calidad de atención. En conclusión, no se pudo encontrar correlación entre la 

calidad de servicio al usuario y la modernización de la gestión pública (p>0.05). 

Por su parte, Bao et ál. (2020) en su estudio que tuvo como propósito el 

definir el vínculo entre la gestión y la calidad del servicio notado por los alumnos de 

una escuela de Pos Grado, donde se realizó un estudio mediante métodos 

cuantitativos, diseño correlacional, prospectivo y transversal; la muestra estuvo 

conformada por 147 egresados. Los alumnos fueron considerados por muestreo 

probabilístico y utilizando una fórmula poblacional limitada. Para la recolección de 

datos, se aplicó una encuesta administrativa y otra encuesta de calidad de servicio 

de antemano ya validado y confiable. Se aplicaron consideraciones éticas al estudio 

y se realizaron indagaciones descriptivas y se confirmaron las hipótesis a través de 

la prueba de correlación de Spearman a p≤0,05 y 95% de confianza. La 

comparación de estos resultados arrojó valores de r = 742, y p-valor = 0,000, que 

son significativos. Se concluye que la calidad del servicio está vinculada con la 

gestión administrativa transmitida hacia los alumnos de la escuela de dicha 

institución. 

Isminio  y Silvera (2021) por su parte, en su estudio indagaron como se 

relacionan la calidad de servicio y la atención del cliente en la empresa COMVERZA 

EIRL. Su investigación fue cuantitativa, de un nivel descriptivo correlacional con el 

cual se usó el método hipotético deductivo, su muestra es de 40 clientes y utilizo la 

encuesta como un método de recopilación de información. Como resultado de la 

investigación se obtuvo que existe un nivel de correlación significativa de 0.755 

entre las variables analizadas.   
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Gonzales (2017) realizo una investigación en el cual estudió la relación entre 

la calidad de servicio y la satisfacción al comprador de una organización dedicada 

al rubro de la madera, dicho estudio fue de tipo inductivo, cuantitativo. Tomo como 

muestra a 98 clientes de la empresa, haciendo uso de un cuestionario como técnica 

de recopilación de datos, para finalmente pueda hallar una correlación de 0.859 de 

las variables propuestas. 

Gonzales y Huanca (2020) cuyo estudio planteado busco la relación de sus 

variables las cuales son la calidad de servicio y la satisfacción del usuario de un 

restaurante de pollos a la brasa, de enfoque cuantitativo, para la muestra de dicha 

investigación fueron 384 clientes, donde se empleó como herramienta al 

cuestionario para poder conseguir la información necesaria. Como efecto se obtuvo 

que existe correlación entre las variables estudiadas y que los clientes mostraron 

una aceptación favorable al servicio brindado por la empresa. 

Flores (2022) consideraron a la muestra de 387 personas, con un enfoque 

de tipo cuantitativo, utilizando como instrumento de obtención de datos a la 

encuesta, logrando como resultado 0,856, con el cual se finaliza que existe relación 

entre las variables estudiadas previamente. 

 Para un mayor conocimiento y entendimiento, se citó algunas definiciones 

de teorías y enfoques conceptuales en relación con las variables que se estudiaron, 

que son: calidad de servicio y atención al contribuyente. 

La teoría de la calidad de servicio, que fue fundamentada por Karl Albretch 

y Jan Carizon, indican que al usuario se le debe ofrecer lo que desean, enfocándose 

sus técnicas con los respectivos métodos: Entender de manera profunda lo que 

necesita y desea el consumidor, aplicándolo cuando se requiera la aceptación 

sobre la opinión de calidad de servicio, precisar las distintas percepciones que 

tenga el cliente, analizar al consumidor, reconocer al usuario, realizar un trato cara 

a cara, elaborar encuestas, procesar datos y establecer propuestas de mejora 

(Albrecht, 1988).    

La calidad del servicio es un agente necesario a fin de poder alcanzar la 

satisfacción del usuario. La satisfacción del usuario es la prueba de necesidad 

interna de todos para determinar si el servicio prestado se aplica a ellos. La 

satisfacción del usuario está vinculada con la calidad del servicio y muestra si los 
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clientes regresarán a la entidad o institución para llevar a cabo transacciones 

financieras o solicitar servicios nuevos. En este sentido, no hay duda de que la 

construcción de las ideas sobre la calidad de servicio y satisfacción del cliente están 

relacionados, siendo imposible alcanzar un estado de satisfacción del cliente sin 

antes contactar con un servicio de calidad (Zouari y Abdelhedi, 2021). 

En esa línea, Molier (2001) dice que, para tener una buena gestión de calidad 

de servicios, se tiene que conocer que es lo que busca el usuario o cliente, de cómo 

es que quiere que se ejecute el proceso que va a realizar. Desde ese punto el 

humano procesa toda la información y busca una utilidad, generando una toma de 

decisiones según lo que está buscando. La manera de cómo se comporta el 

humano es una combinación de emociones a través de las experiencias que llega 

a tener con los servicios que se le brinda o productos que está consumiendo.  

Entonces, se puede decir que la calidad de servicio es un conjunto de hechos y 

métodos que se utilizan para brindar el mejor servicio al usuario o cliente.  

Como parte de la definición operacional, se expondrá la forma de 

dimensionar de Zeithaml quien propone utilizar niveles de como valorar el 

desenvolvimiento de una organización los cuales son: asistencia personalizada, 

capacidad de solución y competencias personales (Matsumoto, 2014). 

Asimismo, la asistencia personalizada es una práctica común para hacer que 

los usuarios perciban que son únicas e importantes y para que se atiendan sus 

necesidades. Se analizó sobre un modelo básico de prevención con las personas 

como unidad global; no es obstáculo para el desarrollo, formación y actividad 

guiada de otra información, sea grupal o no. Sebastían y Sánchez (1999) por ende, 

se dice que son técnicas utilizadas en las etapas de contacto directo con el cliente, 

en consecuencia, esto hace sentir al usuario de una manera verdaderamente 

importante.  

Como segundo punto se tiene a la capacidad de solución, donde Arellano 

(2010) dice que es el deseo de apoyar a los clientes y ofrecerles un grato y rápido 

servicio; esto significa que los empleados de la empresa tienen la inclinación 

adecuada para brindar un servicio ágil y eficiente, por lo que necesitan estar 

informados sobre los problemas importantes e inconvenientes de los clientes para 

que puedan sugerir mejoras. Por su parte, Neyra (2018) considera que la capacidad 
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de solución de una institución está relacionada con los mecanismos esperados que 

prioriza para comprender el entorno, y su comportamiento se basa en un 

conglomerado de recomendaciones. 

Como tercer punto, las competencias personales son determinadas 

situaciones y contextos, las herramientas de formación del individuo se superan 

activamente en su desarrollo y desarrollo personal, social y profesional. Climent 

(2009) bajo esa premisa, son grupos de características personales y conocimientos 

que capacitan a las personas para desempeñar satisfactoriamente las funciones 

propias de su profesión de acuerdo con los objetivos y estrategias de su institución. 

Acotando a lo mencionado se puede añadir que la percepción del 

rendimiento es un desarrollo básico de la actividad mental, y plantearon la hipótesis 

de que otras acciones mentales como el aprendizaje, la memoria, el pensamiento, 

etc. requieren del manejo normal de los procesos organizativos perceptivos. Se 

entiende como una acción cerebral cada vez más compleja provocada por cambios 

en órganos sensoriales característicos, como la visión o el tacto. También conocido 

como el desarrollo de adquisición y elección de datos relevantes, se encarga de 

crear una situación de vigilia clara y consciente que permite que la actuación sea lo 

más racional y coherente posible con el mundo que nos rodea (Oviedo, 2004). Por 

otro lado, Vargas (1994) destaca que es una transformación cognitiva de toma de 

conciencia que implica la intuición del marco físico y social, en el que participan 

otros desarrollos mentales como la identificación, interpretación y valoraciones. 

Para la variable atención al contribuyente se tomó como base teórica a la 

teoría de los dos factores de la satisfacción la organización, el cual fue planteado 

por Herzberg en el ámbito de la satisfacción de labores. En conformidad con esta 

teoría, se encuentran factores que determinan la satisfacción en el trabajo y otros 

distintos factores a cerca de la insatisfacción del trabajo. Por otro lado, los factores 

de crecimiento generan un grado suficiente cuando el trabajo está bien realizado, 

pero también genera insatisfacción cuando el trabajo no se realiza de manera 

adecuada. Con ello, se puede comprobar el nivel de atención con el que el 

colaborador brindara los servicios al consumidor (Gálvez y Vargas, 2018). 

En cuanto a la atención al contribuyente, es un conglomerado de estrategias 

desarrolladas por una institución para complacer las necesidades y expectativas de 

los contribuyentes externos, y brindar un mejor trato a los usuarios que las distintas 
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entidades que hay en el país. Serna (2006) menciono que con ello se puede 

entender que la atención a los usuarios es todo el apoyo brindado a los usuarios 

antes, durante y después acerca del servicio que ayuda a que se tengan una buena 

experiencia en las instituciones. La definición de servicio al usuario va más allá de 

la función de brindar respuestas: el concepto de servicio es un punto muy 

importante de lo que tú significas para los clientes; de hecho, es un componente 

clave en el éxito de las organizaciones el día de hoy.  

Partiendo de lo mencionado, se fundamentó la manera de como Kotler & 

Armstrong propusieron dimensiones para la variable atención al contribuyente, 

quienes calificaban uno de los puntos más esenciales a: respuesta rápida, 

expectativas y orientación (Valenzuela et ál., 2019). 

Ante ello, se ha dispuesto, como primera dimensión, la respuesta rápida que 

está relacionada con acciones basadas en conocimientos logrados y al ingenio que 

se desarrolla y que permitan a las instituciones comprender y tomar acciones con 

eficacia; se ocupa de la ejecución de las acciones, la velocidad y la coordinación 

de la ejecución y la revisión periódica de las acciones (Liao et ál., 2003). 

Como segunda dimensión se está considerando a las expectativas del 

contribuyente, la cual dice que las perspectivas de los usuarios se refieren a los 

servicios que esperan recibir. Por tanto, si se reconoce la validez de la calidad 

técnica y otra relacionada con el componente intangible o del desarrollo de entrega, 

se puede enunciar de perspectivas tangibles y perspectivas intangibles. Marzo et 

ál. (2002) destacaron que para esta dimensión se entiende que es aquello que los 

usuarios esperan de la institución. Estas expectativas están estrechamente 

relacionadas con su experiencia previa con los servicios, integrando la calidad del 

servicio que se ofrece. 

Como tercera dimensión está la orientación al contribuyente según Siguaw 

y Honeycut Jr. (1995) fundamentaron que es un comportamiento de servicio dirigido 

a lograr la satisfacción del usuario a largo plazo. En esa misma línea, Saxe y Weitz 

(1982) indicaron a la orientación al contribuyente como el comportamiento del 

personal de servicio que ayuda a los usuarios a tomar una decisión de tomar un 

servicio que se brinda, para satisfacer sus necesidades a largo plazo. Ante estas 

definiciones se comprende que la orientación a los usuarios es una visión 

empresarial que hace del placer de las necesidades de los usuarios con la principal 
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prioridad de las operaciones de las organizaciones. Estos compromisos 

organizacionales requieren de una estrategia que, como su nombre indica, esté 

centrada en el cliente y permita centrar sus esfuerzos en los intereses de los 

consumidores. 
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III METODOLOGÍA 

 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

 

Tipo de investigación: El estudio de investigación fue de tipo básica, como 

lo establece Muntané (2010) se le llama investigación pura, teórica o dogmática. Su 

peculiaridad es que sale del marco teórico y se mantiene dentro de él. El objetivo 

es adicionar el conocimiento científico sin confrontarlo con ninguna apariencia 

práctica. Para Arias (2017) este tipo de investigación tiene por finalidad el 

complementar los enunciados teóricos de una determinada ciencia, proponiendo 

hipótesis, teorías y leyes de la ciencia donde se incluya su descubrimiento. 

 Enfoque de investigación: Se contó con un enfoque cuantitativo porque es 

continuo y demostrativo. Cada fase precede al siguiente, y no se puede evitar 

etapas. El orden es estricto, por supuesto se puede redefinir algunas etapas 

(Hernández et ál., 2014). 

 Nivel de la investigación: La investigación fue correlacional, puesto que, 

buscó la correlación entre las variables, de modo que, comprende el grado de 

asociación o relación que se encuentre entre dos o más pensamientos, categorías 

o variables en una determinada muestra o contexto (Hernández et ál., 2014). 

 

Diseño y esquema de investigación: Fue no experimental – de corte 

transversal, cuando la información se recopila en un solo punto en el período, el 

objetivo es especificar la ocurrencia de variables y sus interrelaciones en un 

momento determinado, y los diseños longitudinales en los que los datos se 

recopilan a lo largo del tiempo en un punto o período de tiempo específico para 

inferir variación, sus determinantes y sus resultados (Hernández et ál., 2014). 

 

Método: Para este estudio se tuvo como método hipotético – deductivo, 

donde hace la utilización de técnicas e instrumentos para adquirir conocimiento, en 

donde ayudan a verificar las hipótesis planteadas, generando predicciones desde 

la base del conocimiento. Con ello se puede sustentar las hipótesis con un previo 

desarrollo teórico estudiado (Pérez, 2018). 
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3.2 Variables y operacionalización  

 

V1: Calidad de servicio 

 

Definición conceptual:  

Zouari y Abdelhedi (2021) indican que, es la diagnostico que hace el usuario 

a cerca del servicio que recibe, a raíz de ello significa que no debería haber errores 

en el servicio. Además, se forma como un conocimiento de gran cualidad que debe 

ser brindada para los usuarios de la organización.  

 

Definición operacional: 

Se definió una captación integral de la calidad de servicio. Para ello se fijaron 

cuatro (03) dimensiones: Asistencia personalizada, capacidad de solución y 

competencias personales, las dimensiones ya mencionadas facultarán en medir la 

calidad de servicio en la institución (Matsumoto, 2014). 

 

Indicadores:  

 Se fijaron (03) dimensiones: Asistencia personalizada, capacidad de 

solución,  competencias personales; considerando para la medición de la dimensión 

de atención personalizada tres (03) indicadores, los cuales son: Confianza, 

privacidad y como último indicador la comunicación; para la dimensión capacidad 

de solución tres (03) indicadores, los cuales son: Disposición constante en brindar 

apoyo, eficacia y flexibilidad; y para la dimensión competencias personales, cuatro 

(04) indicadores, los cuales son: Autocontrol, liderazgo, gestión del tiempo y 

responsabilidad. 

  

Escala de medición:  

La escala de medición que se va a aplicar fue ordinal de tipo Likert. 
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V2: Variable dependiente: Atención al contribuyente 

  

Definición conceptual: 

Serna (2006) señala que, es un conglomerado de actividades desarrolladas 

por diferentes organizaciones empleando distintos métodos de marketing para 

identificar las necesidades básicas de los usuarios y así puedan efectuar con las 

expectativas de cada usuario, y sin duda estarán relacionadas con el logro de la 

satisfacción como meta principal. 

 

Definición operacional:  

Se definió una captación integral de la atención al contribuyente. Para ello 

se fijaron tres (03) dimensiones: Respuesta rápida, expectativas del contribuyente 

y como última dimensión es la orientación al contribuyente. Por lo tanto, las 

dimensiones ya mencionadas facultarán en medir la atención al contribuyente en la 

entidad estudiada (Valenzuela et ál., 2019). 

 

Indicadores:   

Se fijaron tres (03) dimensiones: Respuesta rápida, expectativas del 

contribuyente y la orientación al contribuyente, considerando para la medición de la 

dimensión respuesta rápida tres (03) indicadores, los cuales son: Rapidez, eficacia 

y prestar pronta atención; para la dimensión expectativas del contribuyente tres (03) 

indicadores, los cuales son: Perspectiva superada, expectativas del servicio y 

necesidades del usuario; para la dimensión, orientación al contribuyente tres (03) 

indicadores, los cuales son: conocimiento de los procedimientos, compromiso con 

el contribuyente y como último indicador se tiene a la comprensión a las 

necesidades del contribuyente.  

 

Escala de medición:  

La escala de medición que se va a aplicar fue ordinal de tipo Likert. 
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3.3 Población, muestra y muestreo 

 

Población    

Castro (2019) expresó que, una población, también conocida como campo 

de estudio, es un conglomerado general de personas u objetos que comparten 

características comunes de interés para la investigación. En la investigación la 

población con la que se estudió fue de 200 contribuyentes. 

 

Criterios de inclusión:  

 Se consideró como población a todos los contribuyentes que realizaron 

cualquier tipo de trámites o consultas en la institución tributaria del distrito de 

Ayacucho. 

 

Criterios de exclusión: 

 En la investigación quedaron, excluidos, los contribuyentes que se negaron 

a responder la encuesta. 

 

Muestra 

Castro (2019) hizo conocer que, la muestra es un subgrupo de sujetos o 

factores de una población dada que comparten algunos atributos comunes. En la 

investigación que se realizo tuvo como muestra de estudio a 132 contribuyentes. 

 

Muestreo 

Para la investigación que se realizó se tomó un muestreo aleatorio simple, 

tanto que, Porras (2017) afirmó que, cada individuo de la población tiene una 

probabilidad igual e independiente de ser escogido y asignado un número. La 

muestra está determinada por una tabla de números aleatorios.  

 

Unidad de análisis 

Picón y Melian (2014) afirmaron que, es una estructura taxonómica desde 

de la cual se logra responder preguntas prácticas, así como preguntas de 

investigación. Relaciona el material empírico relevante para el problema con un 

marco teórico a través del cual se argumenta con mayor coherencia y consistencia. 
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En la investigación fueron los contribuyentes que realizaron algún trámite o consulta 

en la institución tributaria del distrito de Ayacucho. 

 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Técnicas  

Maya (2014) preciso que incluyen un conjunto de métodos coordinados 

sistemáticamente que guían a los investigadores en la profundización del 

conocimiento y proponen nuevas direcciones de investigación. Logran ser 

utilizados en cualquier derivación del conocimiento que indague la lógica y el 

conocimiento científico para comprender los hechos y acontecimientos que nos 

rodean. 

Con respecto a la variable calidad de servicio, se empleó la técnica de la 

encuesta con la finalidad de alcanzar la apreciación de los contribuyentes de la 

institución tributaria sobre la calidad de servicios, teniendo en cuenta las distintas 

dimensiones; como la asistencia personalizada, captación de solución, 

competencias personales. El cuestionario contará con  una opción de 

consentimiento informado, donde si se marca SÍ, serán considerados individuos de 

estudio.  

Con respecto a la variable atención al contribuyente, se usó la técnica de la 

encuesta con el propósito de alcanzar la apreciación de los usuarios de la institución 

tributaria sobre la atención al usuario, teniendo en cuenta las distintas dimensiones; 

como la respuesta rápida, expectativas del usuario y orientación al contribuyente. 

El cuestionario contará con una opción de consentimiento informado, donde si se 

marca SÍ, se le considerará como individuos de estudio.  

 

Instrumentos 

 Los resultados del estudio de investigación que se va a realizar se van a 

obtener a través de dos cuestionarios que buscaran medir las variables y distintas 

dimensiones que se plantearon en la investigación. 

 

Ficha técnica de instrumento 1: 

Nombre: Cuestionario de calidad de servicio 
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Autor: Cristopher Edu Poma Zarate 

Dimensiones: asistencia personalizada, capacidad de solución, competencias 

personales. 

Baremos: Análisis en tres niveles: Bajo (16-37), medio (38-58), alto (59,80). 

Ficha técnica de instrumento 2: 

Nombre: Cuestionario de atención al cliente 

Autor: Cristopher Edu Poma Zarate 

Dimensiones: Respuesta rápida, expectativas del contribuyente, orientación al 

contribuyente.  

Baremos: Análisis en tres niveles: Bajo (12-28), medio (29-44), alto (45,60). 

 

3.5 Validez y confiabilidad  

 

Johnson y Christensen (2014) determinaron que la validez es un proceso o 

prueba de investigación que se refiere a la precisión de las inferencias o 

explicaciones de los resultados obtenidos. La presente investigación en lo que 

consta a los instrumentos, estos fueron validados por tres expertos que tienen una 

relación a la gestión pública con el grado académico de maestros en lo que se 

estudió en la investigación, por ello, se les hizo llegar la matriz de consistencia y los 

instrumentos, con el objetivo de tener su aprobación.  

 

Gardon (2013) definió a la confiabilidad como la correlación de un proyecto, 

escala o herramienta hipotética que realmente mide lo que mide. Dado que no se 

dispone de medidas verdaderas, la confiabilidad debe evaluarse mediante la 

correlación con la verdad de la hipótesis. El total de los coeficientes de confiabilidad 

tienen la forma de coeficientes de correlación. En la investigación se alcanzó una 

confiabilidad por una prueba piloto aplicada a 10 contribuyentes, los datos que se 

obtuvieron fueron procesados por el programa estadístico SPSS, empleando la 

prueba Alfa de Cronbach, dando como resultado un nivel de confiabilidad muy alto 

siendo el resultado 0.923 por la variable calidad de servicio y 0.905 por la variable 

atención al contribuyente. 
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3.6 Procedimiento 

 

 Este proceso empezó cuando se aplicó el cuestionario de cada una de las 

variables a los contribuyentes que salían después de haber realizado alguna 

consulta o tramite fuera de la institución tributaria. Los cuestionarios se realizaron 

mediante el Google forms como una encuesta digital, donde al contribuyente se le 

hacía las preguntas que se tenían en el dispositivo móvil y según la respuesta de 

ellos brindaban se procedía a marcar la alternativa de su preferencia. Y todo esto 

se realizó con el objetivo de obtener información de todos los encuestados que se 

tienen como muestra. Después de haber recolectado la información que se 

necesitaba, se llevó la base de datos al programa de Excel para ser exportada y 

procesada de manera estadística, esta información se reflejara en las tablas y 

gráficos para un mayor entendimiento. Ya con los datos obtenidos sobre la prueba 

piloto se pasó a realizar la encuesta total de la muestra que fueron 132 

contribuyentes y estos datos fueron procesados en el software estadístico SPSS. 

3.7 Métodos de análisis de datos 

 

 Para empezar, se usó el análisis descriptivo e inferencial, esto a través del 

software de Microsoft Excel, donde se realizó la tabulación, con el apoyo de tablas 

donde se colocaron las respuestas obtenidas de opción múltiple, con las que se 

codificaron por medio de cifras. Luego, se estructuró las respuestas de una manera 

cuantitativa con el propósito de hallar una posible relación entre las variables y 

dimensiones que se están estudiando. Para un mejor entendimiento de los datos 

se emplearon la distribución de frecuencia y una representación a través de tablas, 

dando una facilidad al análisis de los datos según los objetivos del estudio.  

Cabe precisar que para esta investigación se aplicó la prueba no paramétrica de 

Kolmogorov - Smirnov para saber la normalidad encontrándose un resultado menor 

al 0.05 y para determinar la prueba de correlación de las variables se usará el 

coeficiente de correlación Rho de Spearman con lo que se analizó el nivel de 

correlación que tienen las variables y sus dimensiones, por medio del software 

SPSS estadístico. 
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3.8 Aspectos éticos 

 

 De acuerdo con lo que señala la normativa que está vigente en relación con 

temas éticos de la Universidad Cesar Vallejo, todos los datos que se obtuvieron, 

son originales, confidenciales y veraces. 

 En el transcurso de la investigación, fueron utilizados los distintos principios 

de ética que son: Principio de beneficencia: El cual da a conocer que el investigador 

debe de proteger los derechos de las personas que fueron participantes de la 

investigación. Por lo que se tomó todas las precauciones para no generar ningún 

daño de cualquier tipo que exista a los sujetos de estudio en la investigación. 

Principio de no maleficencia: En el estudio de investigación se buscó demostrar 

cuál es la correlación de las variables ya expuestas y al realizar estas no perjudique 

o dañe la moral o reputación de los participantes en el estudio de investigación. 

Principio de autonomía: Acotar que la participación en la investigación fue de 

manera voluntaria por parte de los participantes, quienes tuvieron la libertad de 

responder a las preguntas. Ante ello, el tema de la investigación, tanto su desarrollo 

como su planteamiento, fueron de una manera libre. Principio de justicia: Enfatizar 

que todos los participantes que son parte de esta investigación se les brindó un 

trato de una manera equitativa y justa.  
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IV RESULTADOS 

 

Tabla 1 

Distribución de frecuencias de la variable calidad de servicio y sus dimensiones 

 
Niveles 

Calidad de 

servicio 

Asistencia 

personalizada 

Capacidad de 

solución 

Competencias 

personales 
 f % f % f % f % 

Bajo 
0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 

Medio 
9 7% 37 28% 33 25% 29 22% 

Alto 
123 93% 95 72% 99 75% 103 78% 

Total 
132 100% 132 100% 132 100% 132 100% 

f = Frecuencia absoluta. 

 

Como se muestra en la tabla 1, de los 132 contribuyentes que fueron encuestados, 

con respecto a la variable calidad de servicio, se puede observar que 123 

contribuyentes pertenecen al 93% los cuales representan a la mayor cantidad de la 

muestra, percibiendo un nivel alto, de igual manera 9 contribuyentes es equitativo 

al 7%, que percibe un nivel medio. Asimismo, a cerca de las dimensiones se pudo 

observar una frecuencia alta en la dimensión competencias personales con un 78%, 

con la dimensión capacidad de solución un 75% y para finalizar con la dimensión 

asistencia personalizada con un 72%. 

 

En lo que respecta al nivel medio tenemos que, los resultados obtenidos mostraron 

que la dimensión asistencia personalizada muestra el índice más elevado 

obteniendo un 28%, continuando con la dimensión capacidad de solución con un 

25% y finalmente con la última dimensión como las competencias personales donde 

esta obtuvo un 22%. Para finalizar, se pudo observar que la menor frecuencia en el 

nivel bajo son todas las dimensiones, ya que obtuvieron un 0%. 
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Tabla 2 

Distribución de frecuencias de la variable atención al contribuyente y sus 

dimensiones 

  
 

Expectativas del 

contribuyente 

 

Niveles Atención al 

contribuyente 

Respuesta rápida Orientación al 

contribuyente 

 f % f % f % f % 

Bajo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 

Medio 17 13% 30 23% 31 23% 23 17% 

Alto 115 87% 102 77% 101 77% 109 83% 

Total 132 100% 132 100% 132 100% 132 100% 

 
f = Frecuencia absoluta. 

     

 

Como se muestra en la tabla 2, de los 132 contribuyentes encuestados, con lo que 

respecta a la variable atención al contribuyente, su puede observar que 115 

contribuyentes, lo que este corresponde a un 87% donde representa la mayoría de 

la muestra analizada, y este percibe un nivel alto, de la misma manera 17 

contribuyentes proporcional a un 13% que se encuentra en el nivel medio, en 

comparación a 0 contribuyentes encuestados que dan un 0% que se encuentra en 

un nivel bajo. Asimismo, a cerca de las dimensiones se puede observar una 

frecuencia alta con lo que respecta el nivel alto, la dimensión orientación al 

contribuyente con un 83%, seguidamente de las dimensiones, respuesta rápida y 

expectativas del contribuyente con un 77% de manera respectiva a cada una de las 

dimensiones. En lo que concierne al nivel medio, los resultados obtenidos 

demostraron que las dimensiones, respuesta rápida y expectativas del 

contribuyente manifiestan un 23%, seguidamente de la dimensión de orientación al 

contribuyente con un 17%. Para finalizar, se ha ´podido percibir que el nivel bajo 

tiene una menor frecuencia donde todas las dimensiones cuentan con 0%. 
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Tabla 3 

Coeficiente de correlación de las variables calidad de servicio y atención al 

contribuyente 

Prueba 

estadística 

 
Variables Coeficientes 

Calidad de 

servicio 

Atención al 

Contribuyente 

   Coeficiente de 

correlación 
1 0,549** 

  Calidad de 

servicio Sig. (bilateral) 
 

,000 

Rho de 

Spearman 

  N 132 132 

  Coeficiente de 

correlación 
0,549** 1 

  Atención al 

contribuyente Sig. (bilateral) ,000 
 

   N 132 132 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 

En la tabla 3, después de haber realizado un análisis de manera inferencial del 

coeficiente de correlación de Spearman con el cual se obtuvo 0.549, lo que da a 

conocer que existe una correlación positiva moderada entre las variables atención 

al contribuyente y la calidad de servicio. Ante ello, la significancia obtenida fue de 

,000; menor al 0,05 por consiguiente, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 

hipótesis alterna de la investigación.  

 

Hipótesis general 

 

H0= No existe correlación entre calidad de servicio y atención al contribuyente. 

 

H1= existe correlación entre calidad de servicio y atención al contribuyente.  
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Tabla 4 

Coeficiente de correlación de la dimensión asistencia personalizada y atención al 

contribuyente 

Prueba 

estadística 

 
Variables Coeficientes 

Asistencia 

personalizada 

Atención al 

contribuyente 

   Coeficiente de 

correlación 
1 0,941** 

  Asistencia 

personalizada Sig. (bilateral) 
 

,000 

Rho de 

Spearman 

  N 132 132 

  Coeficiente de 

correlación 
0,941** 1 

  Atención al 

contribuyente Sig. (bilateral) ,000 
 

   N 132 132 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 

En la tabla 6, después de haber realizado un análisis de manera inferencial del 

coeficiente de correlación de Spearman con el cual se obtuvo 0.941, lo que da a 

conocer que existe una correlación positiva muy alta entre la variable atención al 

contribuyente y la dimensión asistencia personalizada. Ante ello, la significancia 

obtenida fue de ,000; menor al 0,05 por consiguiente, se rechaza la hipótesis nula 

y se acepta la hipótesis alterna de la investigación. 

 

Hipótesis especifica 1 

 

H0= No existe correlación entre asistencia personalizada y atención al 

contribuyente. 

 

HE1= Existe correlación entre asistencia personalizada y atención al contribuyente. 
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Tabla 5 

Coeficiente de correlación de la dimensión capacidad de solución y atención al 

contribuyente  

 

Prueba 

estadística 

 
Variables Coeficientes 

Capacidad de 

solución 

Atención al 

contribuyente 

   Coeficiente de 

correlación 
1 0,780** 

  Capacidad de 

solución Sig. (bilateral) 
 

,000 

Rho de 
Spearman 

  N 132 132 

  Coeficiente de 

correlación 
0,780** 1 

  Atención al 

Contribuyente Sig. (bilateral) ,000 
 

   N 132 132 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 

En la tabla 5, después de haber realizado un análisis de manera inferencial del 

coeficiente de correlación de Spearman con el cual se obtuvo 0.780, lo que da a 

conocer que existe una correlación positiva alta entre la variable atención al 

contribuyente y la dimensión capacidad de solución. Ante ello, la significancia 

obtenida fue de ,000; menor al 0,05 por consiguiente, se rechaza la hipótesis nula 

y se acepta la hipótesis alterna de la investigación. 

 

Hipótesis especifica 2 

 

H0= No existe correlación entre capacidad de solución y atención al contribuyente. 

 

HE2= Existe correlación entre capacidad de solución y atención al contribuyente. 

 

 

 

 



29 
 

Tabla 6 

Coeficiente de correlación de la dimensión competencias personales y atención al 

contribuyente 

Prueba 

estadística 

 
Variables Coeficientes 

Competencias 

personales 

Atención al 

contribuyente 

   Coeficiente de 

correlación 
1 0,776** 

  Competencias 

personales Sig. (bilateral) 
 

,000 

Rho de 

Spearman 

  N 132 132 

  Coeficiente de 

correlación 
0,776** 1 

  Atención al 

Contribuyente Sig. (bilateral) ,000 
 

   N 132 132 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

En la tabla 6, después de haber realizado un análisis de manera inferencial del 

coeficiente de correlación de Spearman con el cual se obtuvo 0.776, lo que da a 

conocer que existe una correlación positiva alta entre las variables atención al 

contribuyente y la dimensión competencias personales. Ante ello, la significancia 

obtenida fue de ,000; menor al 0,05 por consiguiente, se rechaza la hipótesis nula 

y se acepta la hipótesis alterna de la investigación. 

 

Hipótesis especifica 3 

 

H0= No existe correlación entre competencias personales y atención al 

contribuyente. 

 

HE3= Existe correlación entre competencias personales y atención al 

contribuyente. 

 

 

 



30 
 

V DISCUSIÓN 

 

Para el desarrollo de la investigación lo que se buscó fue la relación de manera 

descriptiva correlacional entre la calidad de servicio y atención al contribuyente en 

una institución tributaria del distrito Ayacucho – 2023. Y este tuvo un resultado 

relevante, lo que se indagó fue determinar la relación de las variables expuestas, 

asimismo, se dio las respuestas a las interrogantes con las que se contaba al 

comienzo de la investigación que se realizó, las que fueron establecidas en la 

prueba de hipótesis, dando como resultado un coeficiente de correlación positivo 

significativo, alcanzando de esta manera cumplir con el objetivo general y 

específicos. Ante ello, se examinaron los resultados que se obtuvieron del análisis 

descriptivo e inferencial, basados en estudios previos y teorías que conforman parte 

de la presente investigación.  

Una vez obtenido los resultados procesados, estos fueron estudiados por un 

modelo analítico de enfoque cualitativo a través de un análisis inferencial, con el 

objetivo de determinar la relación entre las variables, la calidad de servicio y 

atención al contribuyente en una institución tributaria del distrito Ayacucho – 2023.  

Donde, según los resultados procesados, se efectuaron con la justificación analítica 

del método cuantitativo, utilizando un análisis inferencial. Los resultados obtenidos 

se basan en la prueba estadística de Rho de Spearman con un coeficiente de 

correlación de 0.549** y un p valor 0.00 < 0.05 donde dio como resultado una 

correlación positiva y significativa de las variables, la significancia (p=0,000) ≤ 0.05, 

por lo que permitió aceptar la hipótesis de la investigación y se rechazó la nula. Por 

lo tanto, con los datos obtenidos podemos inferir que existe una relación positiva y 

significativa entre las variables de la investigación. Con los resultados que se 

obtuvieron acerca de, la variable calidad de servicio y sus respectivas dimensiones: 

asistencia personalizada, capacidad de solución y competencias personales, 

registraron que el 93% de los usuarios que son parte del análisis de la investigación 

que se está realizando y de los que fueron entrevistados, indicaron que la calidad 

de servicio se encuentra en un nivel alto; lo que demuestra que la calidad de servicio 

es relevante e importante para la institución pública, lo que permite subsanar 

pequeños detalles o fallas que tenga la institución y pueda dar un servicio de calidad 

y lo que buscan los usuarios en la institución tributaria del distrito Ayacucho – 2023.  
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Con los resultados obtenidos tienen similitud con la investigación de Becerra et 

ál. (2022) quienes en su investigación destacaron que para mejorar la calidad de 

los servicios de un restaurante mexicano es necesario tener en cuenta un mejor 

proceso de reclutamiento del personal, reducir de manera significativa las prácticas 

burócratas y en cuanto a los puntos de segmentación a los usuarios se debe aplicar 

una estrategia de servicios para cada segmento y así aumentar la atención de los 

usuarios. 

De esta manera, al ver las variables independientemente se pudo observar que, 

la calidad de servicio percibe un 93 % en el nivel alto; mientras que un 7 % lo ubica 

en el nivel medio y un 0 % se manifiesta en el nivel bajo, de esta misma manera, 

las dimensiones que fueron analizadas en la investigación, asistencia 

personalizada, capacidad de solución y competencias personales, las cuales fueron 

ejecutadas precisamente, donde se pudo observar que la atención al contribuyente, 

tuvo como resultado un 87 % en el nivel alto, mientras se percibe un 13 % en el 

nivel medio y el 0 % en el nivel bajo. 

Los resultados mencionados en el apartado anterior están acordes con lo 

investigado por Isminio  y Silvera (2021) quienes en sus resultados llegan a una 

conclusión idéntica de una correlación positiva de 0.755** lo que manifiesta una 

correlación significativa para ambas variables, y con un p = 0.000 < 0.05, 

obteniendo un 5 % de riesgo y, por otra parte, un 95 % de confiabilidad, entre la 

calidad de servicios y la atención al cliente, en esta misma línea Gonzales (2017) 

manifestó la relación que existe entre la calidad de servicio y atención del cliente, 

la cual obtuvo un grado de correlación de 0.859**, demostrando así un nivel de 

significación positiva. Finalmente, otros autores que coinciden son Gonzales y 

Huanca (2020) el cual llegaron a la conclusión de la existencia de una correlación 

de 0.504** llegando a interpretar como significativa positiva moderada entre ambas 

variables estudiadas. 

El no poder contar con una buena calidad de servicio en una institución conlleva 

a traer consecuencias negativas a la atención al contribuyente, pues el no tener 

algo establecido con lo que respecta a la calidad de servicio es una falencia 

determinante para las instituciones, ya que este es una herramienta aprovechada 

por las instituciones para llegar a tener estrategias que ayude a determinar los 

aspectos esenciales de la atención al contribuyente (Castillo et ál., 2020). 
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Distintos autores dan fundamento a los resultados como Abad y Pincay (2014) 

quienes indicaron que los inconvenientes con la atención al contribuyente suelen 

darse al no tener implementados los criterios de una cultura de servicio, ya que este 

último punto brinda información de como los funcionarios brindan sus servicios a 

los contribuyentes y es ahí donde se debe realizar una mejora, y así los 

contribuyentes tengas una mejor experiencia cuando acuden a la institución. Otro 

punto en donde se encuentran mucha debilidad es en los procedimientos de 

evaluación que se les da a los funcionarios o al personal que labore en la institución, 

donde este te permite verificar el desempeño de cómo se desenvuelven en sus 

funciones, y esto ayuda a los colaboradores a tener un mejor panorama de 

productividad y así siempre dar el mejor desempeño laboral y crear competencias 

personales, aumentando la productividad de la institución. Sánchez Trinidad et al. 

(2022) resaltan que, se debe brindar estrategias de mejoras en la atención que se 

le proporciona al usuario y esto va más específicamente cuando se tiene un trato 

directo con el usuario, así se ayudara a la aprobación de manera significativa por 

parte de los usuarios, en tanta la estrategia pensada es brindar la motivación 

suficiente a los colaboradores para que así pueda ser transmitido hacia los 

usuarios. 

Flores (2022) desarrollo una investigación que tuvo como finalidad el estudiar 

de que manera la calidad de servicio repercute con la atención al usuario de una 

empresa, teniendo en cuenta a los estudios previos en lo que respecta a la 

distribución de dimensiones y algunos puntos importantes. Valiéndose de una 

metodología de enfoque cuantitativo con un diseño no experimental, transversal y 

correlacional. Aplicándose la técnica de encuesta a un total de clientes conformado 

por 387 personas, así obteniendo evidencia que existe relación entre las variables 

estudiadas. Dando como resultado un 95 % de confianza y 0.856 en donde se 

afirmó que existe una relación positiva entre las variables. 

El grado de significancia obtenido entre la dimensión asistencia personalizada 

y la variable atención al contribuyente, la correlación ejecutada por el coeficiente 

Rho de Spearman indicó un 0.941, reflejando así una correlación positiva muy alta. 

Del mismo modo, el grado de significancia que se logró fue de 0,000; inferior a 0,05 

(0,000 < 0,05) rechazando así la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna del 

estudio. Esta evidencia tiene similitud con lo investigado por Rivera (2018) que en 
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sus resultados obtuvo una correlación positiva alta de 0,892**, a lo cual tuvo un 

resultado significativo entre sus variables y dimensiones de estudio. Del mismo 

modo, manifiesto Apeña (2022) en su conclusión la existencia de una relación 

positiva de 0,238** a lo que hallo correlación entre sus variables propuestas.  

El valor agregado que las instituciones pueden llegar a tener frente a los 

usuarios es una asistencia personalizada dependiendo de las necesidades que 

tenga el consumidor, con esto se genera una gran satisfacción por parte de la 

persona quien está recibiendo el servicio. Para lograr ello se requieren un conjunto 

de actividades realizadas por la institución y cada uno de sus colaboradores, 

formadas de manera estratégica con la finalidad de brindar al usuario la mejor 

atención y calidad de servicio. Todo esto conlleva a tener claro las prácticas de 

valores y principios éticos tanto de la institución como de los colaboradores, quienes 

serán los que brinden esta experiencia al usuario. Asimismo, se debe tener un 

método con el cual se genere una cultura de servicio con la finalidad de satisfacer 

las necesidades, dudas o inconvenientes que pueda llegar a tener el usuario García 

(2016). 

Es imprescindible citar lo expresado por Duhamel y Durán (2014) quienes 

indicaron que se tiene un mejor desempeño en cuanto a los objetivos de la 

institución frente a lo que desea brindar a los usuarios, esto relacionándolo a un 

nivel de personalización del servicio en donde influyen todas las características que 

tiene la organización para dar una asistencia personalizada. Se tiene muy en claro 

que se debe mejorar en algunos aspectos de los servicios que brinda la 

organización, ante ellos se debe implementar modelos de mejora en cada proceso 

o lineamiento que se tenga implementado. Ante ello, es necesario hacer una 

medición de una manera objetiva sobre el desempeño de los colaboradores y como 

distinguir si se está brindando los distintos servicios que ofrece la organización por 

parte de los colaboradores hacia los usuarios. 

Del mismo modo, el grado de significancia obtenido entre la dimensión 

capacidad de solución de los servidores públicos y la variable atención al 

contribuyente, para tal resultado la conexión mostrada por el coeficiente Rho de 

Spearman evidencio un 0,780, precisando así que existe relación entre la 

dimensión y la variable, lo que revela una correlación positiva de grado alto. En tal 

sentido, el grado de significancia que es equivalente a 0,000; inferior a 0,05 (0,000 
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< 0,05) indicando el rechazo de la hipótesis nula y admitiendo la hipótesis alterna 

del estudio. Estos resultados obtenidos guardan gran similitud con lo hallado por 

Flores (2022) el cual obtuvo un grado de correlación 0,809**, en tanto Risco (2022) 

indica en su conclusión que obtuvo una correlación de 0.829**, siendo positiva de 

nivel alto.  

Romero (2006) plasmo que se deben precisar criterios sobre la calidad de 

servicio que se le presenta al usuario, ya que esta va de la mano con los valores 

que se tiene como institución y como dar a conocer a los colaboradores de como 

tienen que brindar el servicio al usuario. Puesto que ello es como se proyecta la 

imagen de la institución a los distintos usuarios, ante lo mencionado es importante 

hacer conocer al colaborador los valores y principios éticos que se tiene para que 

puedan dar la mejor calidad de servicio en referencia a la atención que se le ofrece 

al cliente. 

Por otra parte, si las instituciones no cumplen con lo esperado o con las 

expectativas del usuario, al final no cumplirá con el objetivo de dar una buena 

calidad de servicio, los esfuerzos que se realizan deben estar pensados en los 

usuarios, puesto que son ellos a quienes se les da la atención u orientación que la 

institución está brindando. La atención al usuario es una fundamental tarea que 

ayuda a brindar una mejor calidad de servicio, puesto que con ella se agrega un 

valor importante a la institución al ser comparadas con otras (Najul Godoy, 2011). 

Asimismo, el grado obtenido de significancia entre la dimensión competencias 

personales y la variable atención al contribuyente, la cual se halló una conexión 

plasmada por el coeficiente Rho de Spearman, obteniendo un 0,776, reflejando así 

una correlación positiva alta. Del mismo modo, el nivel de acción logrado fue de 

0,000; inferior a 0,05 (0,000 < 0,05) acto por el cual se rechaza la hipótesis nula y 

es aceptada la hipótesis alterna. Lo narrado guarda similitud con lo mencionado por 

Carhuancho (2017) donde obtuvo en sus resultados de su estudio un grado de 

correlación de 0,673** logrando un grado positivo moderado de significancia. 

Alvarez et ál. (2013) mencionaron que los colaboradores de la institución deben 

estar muy comprometidos con la labor que se está realizando y más aún si se trata 

de brindar un servicio a un usuario, este punto va de la mano con lo que respecta 

a las competencias personales y profesionales que tiene cada colaborador de 

manera independiente para el crecimiento de la organización. Con los resultados 
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obtenidos por el estudio que se ejecutó, se pudo observar que gran parte de los 

criterios fundamentales y éticos de la institución no se estaban cumpliendo como la 

organización lo había propuesto, y esto se reflejaba en las molestias de los 

usuarios. A raíz de ellos se generó estrategias de mejora para los colaboradores y 

así puedan tener más compromiso con la institución.  

Es importante resaltar que no siempre se va a satisfacer las necesidades de los 

clientes o consumidores cuando se brinda algún servicio, es por ello la institución u 

organización debe de estar innovando sus estrategias de atención al usuario y así 

no verse afectado con los objetivos o principios que tenga cada organización. Por 

otro lado, se sabe que la característica principal de la atención al usuario es de 

ofrecer la facilidad de absolver cualquier duda o necesidad que puedan llegar a 

tener, y es ahí donde los colaboradores deben de brindar el mejor servicio y velar 

por la integridad de la institución (Villegas y Zúñiga, 2014). 

Se debe tener en cuenta que la calidad de servicio se asocia de manera 

significativa con las variables de atención al consumidor y con la lealtad de los 

usuarios. En ese sentido, los puntos mencionados guardan una gran relación en 

donde van de la mano uno del otro, y es ahí donde las organizaciones deben tener 

en claro que es lo más importante para el usuario. Ya con ese punto claro se puede 

dar una buena calidad de servicio en asociación a la atención que se les está 

brindando a los clientes (Silva et ál. 2021). 

En consideración a la atención al usuario se debe saber que esta toma un papel 

muy importante con lo que genera la calidad de servicio y la satisfacción. Estos 

puntos varían constantemente dependiendo de cómo reciba la atención el cliente y 

con ello es como califica a la calidad y satisfacción que le genero el servicio que la 

institución le brindo. Para generar una satisfacción adecuada, es necesario tratar 

de reducir los tiempos de espera y generar una mejor gestión en los procesos. De 

esta manera la organización garantiza un nivel de calidad adecuado (Moreno, 

2019). 

Es necesario considerar que la calidad de servicio tiene una relación significativa 

en cuanto a las dimensiones de la atención al usuario, con esa premisa las 

expectativas de los consumidores ayudan a conocer que tan buena es la calidad 

de servicio que prestan las empresas (Henao, 2020). 
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VI CONCLUSIONES 

1.- Se observo que existe relación entre la calidad de servicios y la atención al 

contribuyente en una institución tributaria del distrito Ayacucho – 2023, para lo cual 

esta fue ejecutada por la prueba de Rho Spearman; obteniendo así una correlación 

de 0,549 y con ella una significancia bilateral efectiva de 0,000; siendo así una 

correlación positiva moderada.  

2.- Se contemplo la relación significativa entre asistencia personalizada y la 

atención al contribuyente en una institución tributaria del distrito Ayacucho 2023, 

dado que se ejecutó a través de la prueba Rho Spearman, obteniendo una 

correlación de 0.941. Del mismo modo, el grado de significancia bilateral alcanzado 

es de 0,000; estableciendo una correlación positiva muy alta. 

3.- Al respecto, se demostró una relación significativa entre capacidad de solución 

de los servidores públicos y la atención al contribuyente en una institución tributaria 

del distrito Ayacucho 2023, pues se logró tras realizar la prueba Rho Spearman, 

consiguiendo una correlación de 0,780. En tal sentido, el nivel de acción bilateral 

obtenido es de 0,000; estableciendo una correlación positiva alta.  

4.- Se evidencio la relación significativa entre las competencias personales y la 

atención al contribuyente en una institución tributaria del distrito Ayacucho 2023, 

puesto que para hallar dicha acción fue realizada mediante la prueba de Rho 

Spearman, determinando una correlación de 0,776. Del mismo modo, el grado de 

significancia bilateral logrado es de 0,000; a lo cual muestra una correlación positiva 

alta. 
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VII RECOMENDACIONES  

 

 

1.- A las autoridades de entidades públicas tributarias, fomentar los principios y 

objetivos que tiene la organización a su personal en relación con la calidad de 

servicio que desea brindar a sus usuarios, a través de la atención de los 

colaboradores de la institución tributaria. 

2.- A las autoridades encargadas de velar por la calidad de servicio de la institución 

tributaria, optimizar constantemente la calidad de servicio que se está brindando en 

la institución, proponiendo nuevas técnicas y herramientas de mejora adaptables 

para la institución tributaria.  

3.- A los jefes y a la alta dirección competentes de la institución tributaria, brindar 

de manera constante capacitaciones a los colaboradores de la institución que 

tengan la función de brindar la atención al usuario, con temas sobre la calidad de 

servicio, buscando que cada profesional incremente sus habilidades en relación 

con la atención y que esto permita ofrecer una atención de calidad. 

4.- A los colaboradores de la institución tributaria, ofrecer el mejor desempeño 

laboral, para generar competencias personales y profesionales, con el objetivo de 

cumplir lo propuesto por la institución en relación con la calidad de servicio y 

atención al contribuyente.  
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ANEXOS 

Anexo 01 

Tabla 7  

Tabla de operacionalización de la variable 01: Calidad de Servicio  

 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones indicadores ítems Escala Niveles o rangos 

Zouari y 
Abdelhedi (2021), 
indican que, es la 
valoración que 

hace el usuario del 

estado del servicio 

que recibe, a raíz de 
ello significa que 

no debería haber 

errores en el 
servicio. Además, 

se forma como un 

conocimiento de 

excelencia que 
debe ser brindada 

para los usuarios de 

la organización. 
 

 
Se definió una 
captación integral 
de la calidad de 
servicio. Para ello 
se fijaron cuatro 
(03) dimensiones: 
Asistencia 
personalizada, 
capacidad de 
solución, 
competencias 
personales, las 
dimensiones ya 
mencionadas 
facultaran en 
medir la calidad 
de servicio en la 
institución. 
 

 
Asistencia 
Personalizada 

 
- Confianza 
- Privacidad 
- Comunicación 

 
1; 
2, 3;  
4, 5; 

 
 
 
 
 
 

"ORDINAL 

Siempre =5 

Casi siempre =4 

A veces =3 
Casi nunca =2 

Nunca =1" 

 
 
 
 
 
 

"Malo 16-37 

Regular 38-58 

Bueno 59-80" 

 
 
Capacidad de 
Solución 

 
-Disposición 
constante en 
brindar apoyo al 
usuario 
- Eficacia 
- Flexibilidad 

 
 
6, 7; 
 
 
8, 9,10; 
11; 

 
 
 
Competencias 
Personales 

 
 
- Auto Control 
- Liderazgo 
- Gestión del 
Tiempo 
- Responsabilidad 

 
 
12; 
13; 
14; 
 
15,16 



Tabla 8 

Tabla de operacionalización de la variable 02: Atención al Contribuyente

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala Niveles o rangos 

Serna (2006), 
señala que, es un 
conglomerado de 

actividades 

desarrolladas por 
diferentes 

organizaciones 

empleando distintos 

métodos de 
marketing para 

identificar las 

necesidades básicas 
de los usuarios y así 

puedan cumplir con 

las expectativas de 
cada usuario, y sin 

duda estarán 

relacionadas con el 

logro de la 
satisfacción como 

meta principal. 

Se definió una 
captación integral 
de la atención al 
contribuyente. 
Para ello se 
fijaron tres (03) 
dimensiones: 
Respuesta 
rápida, 
expectativas del 
contribuyente y 
como ultima 
dimensión es la 
orientación al 
contribuyente. 
Por lo tanto, las 
dimensiones ya 
mencionadas 
facultaran en 
medir la atención 
al contribuyente 
en la entidad 
estudiada. 
 

Respuesta 
rápida 

- Rapidez 
- Eficiencia 
- Prestar pronta 
atención 

- Procesos 

laborales 

17; 
18; 
19; 
 
20; 

 
 
 
 
 
 
 
 

"ORDINAL 

Siempre =5 

Casi siempre =4 

A veces =3 

Casi nunca =2 

Nunca =1" 

 
 
 
 
 
 
 

 
Malo 12-28 

Regular 29-44 

Bueno 45-60 

Expectativas 
del 
contribuyente 

- Perspectiva 
superada 
- Expectativas del 
servicio 
- Necesidades del 
usuario 

21; 
 
22, 23; 
 
24; 

 
 
 

 
 
Orientación 
al 
contribuyente 

 
 
- Conocimiento 
de los 
procedimientos  
- Compromiso 
con el 
contribuyente  

- Comprensión a 
las necesidades 
del contribuyente 

 

 
 
25; 
 
 
 
26; 
 
 
 
27 



 

Anexo 02  

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 

Consentimiento informado: Estimado usuario(a), reciba un cordial saludo, requiero 

su apoyo en la ejecución del llenado del presente cuestionario que tendrá una gran 

importancia en la compilación de información para efectuar el trabajo de investigación 

denominado: Calidad de servicio y atención al contribuyente en una institución 

tributaria del distrito Ayacucho – 2023 

La finalidad de este cuestionario es medir la variable calidad de servicio. Dicho 

cuestionario es de forma anónima y toda la información que se obtenga será de 

manera reservada y será válida únicamente para fines académicos. Por lo que se le 

agradece que su ejecución sea bastante honesta, objetivo y transparente al momento 

de elegir la respuesta que usted considere la correcta. Asimismo, considere que su 

participación es totalmente voluntaria. 

¿Está de acuerdo con los términos mencionados? SI ( ) NO ( ) 

Instrucciones: El cuestionario consta de 16 ítems, marque con un aspa (X) la 

alternativa que considere conveniente en torno a la siguiente escala:  

Nunca Casi nunca  A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 



 

 

 

  

 

 

 

 

 

CUESTIONARIO SOBRE ATENCIÓN AL CONTRIBUYENTE 

Consentimiento informado: Estimado usuario(a), reciba un cordial saludo, requiero 

su apoyo en la ejecución del llenado del presente cuestionario que tendrá una gran 

importancia en la compilación de información para efectuar el trabajo de investigación 

denominado: Calidad de servicio y atención al contribuyente en una institución 

tributaria del distrito Ayacucho – 2023 

La finalidad de este cuestionario es medir la variable atención al contribuyente. Dicho 

cuestionario es de forma anónima y toda la información que se obtenga será de 

manera reservada y será válida únicamente para fines académicos. Por lo que se le 

agradece que su ejecución sea bastante honesta, objetivo y transparente al momento 

de elegir la respuesta que usted considere la correcta. Asimismo, considere que su 

participación es totalmente voluntaria. 

¿Está de acuerdo con los términos mencionados? SI ( ) NO ( ) 

 

Instrucciones: El cuestionario consta de 12 ítems, marque con un aspa (X) la 

alternativa que considere conveniente en torno a la siguiente escala:  

 

Nunca Casi nunca  A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLE: ATENCIÓN AL CONTRIBUYENTE 

N° DIMENSIÓN 1: RESPUESTA RAPIDA 1 2 3 4 5 

 

1 
¿De acuerdo a la atención que recibide por parte de la institución es rápido el 

trámite o consulta que usted necesita? 

     

 

2 
¿La atención que usted recibe por parte de la institución es de manera 

eficiente?  

     

 

3 
¿Recibe pronta atención al ingresar al establecimiento de la institución?      

4 ¿Para usted los procesos laborales que se generan en la institución se realizan 

de manera oportuna? 

     

 DIMENSIÓN 2: EXPECTATIVAS DEL CONTRIBUYENTE 1 2 3 4 5 

5 ¿La perspectiva que suele tener sobre la atención al contribuyente es 

superada? 

     

 

6 
¿Las expectativas sobre los servicios que brinda la institución son 

satisfactorios? 

     

 

7 
¿La institución cumple con las expectativas de servicio que usted tiene sobre 

ella?  

     

8 ¿Las necesidades que usted presenta son concretadas por la institución de 

manera satisfactoria? 

 

     

 DIMENSIÓN 3: ORIENTACION AL CONTRIBUYENTE  1 2 3 4 5 

 

9 

¿Los servidores públicos cuentan con los conocimientos de los 
procedimientos que usted realizo? 

     

 

10 
¿El funcionario público cuenta con amplio conocimiento de los 

procedimientos por el cual usted realiza sus trámites o consultas en la 

institución?  

     

 

11 
¿Siente usted que los servidores públicos están comprometidos con el 

contribuyente? 

     

12 ¿Percibe usted que los servidores públicos tienen comprensión con las 

necesidades que necesita? 

     



 

Anexo 03 

CONSENTIMIENTO INFORMADO (*) 

 

Título de la investigación: Calidad de servicio y atención al contribuyente en una institución 

tributaria del distrito Ayacucho - 2023 

Investigador: Cristopher Edu, Poma Zarate 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en una investigación titulada: Calidad de servicio y atención al 

contribuyente en una institución tributaria del distrito Ayacucho - 2023, cuyo objetivo de la 

investigación es: Determinar la relación entre la calidad de servicio y atención al 

contribuyente en una institución tributaria del distrito Ayacucho – 2023. Esta investigación 

es desarrollada por un estudiante de posgrado, del programa de Maestría en Gestión 

Pública, de la Universidad César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad 

correspondiente de la Universidad. 

Describir el impacto del problema de la investigación. 

¿Cuál es la relación entre calidad de servicio y atención al contribuyente en una 

institución tributaria del distrito Ayacucho – 2023? 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente (enumerar los 

procedimientos del estudio): 

1. Se realizará una encuesta donde se recogerán algunas preguntas sobre la 

investigación titulada: Calidad de servicio y atención al contribuyente en una 

institución tributaria del distrito Ayacucho – 2023. 

2. Esta encuesta tendrá un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizará en el 

ambiente de las afueras de las instalaciones de la entidad tributaria en la que se 

está estudiando. Las respuestas al cuestionario serán codificadas usando un 

número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 

 

* Obligatorio a partir de los 18 años 

 
 
 

 



 

Participación voluntaria (principio de autonomía):  

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de No maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan 

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.  

Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución 

al término de la investigación. No recibirá algún beneficio económico ni de ninguna 

otra índole. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 

al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 

Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. 

Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un 

tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el investigador 

Cristopher Edu, Poma Zarate email: cpomaz@ucvvirtual.edu.pe   y docente asesor 

Oscanoa Ramos Angela Margot email: aoscanoara@ucvvirtual.edu.pe 

 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada. 

 

Nombre y apellidos 

Fecha y hora 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 04: Validez de instrumento 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

Instrumento que mide la variable 01: Calidad de Servicio 

 

Definición de la variable:  

 

Zouari y Abdelhedi (2021), indican que, es la evaluación que hace el usuario del estado del servicio que recibe, a raíz de ello 

significa que no debería haber errores en el servicio. Además, se forma como un conocimiento de excelencia que debe ser 

brindada para los usuarios de la organización.  

 
Dimensión 1:  Asistencia Personalizada  

Definición de la dimensión: 

Sebastián y Sánchez (1999) indican que es, una práctica común para hacer que los usuarios perciban que son únicas e 

importantes y para que se atiendan sus necesidades.  

 
Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Confianza 1 ¿La institución le brinda confianza al solicitar y manejar sus datos personales 
cuando usted realiza algún trámite o consulta? 

4 4 4  

 
Privacidad 
 
 

2 ¿Es importante la privacidad sobre los tramites o desarrollo de consultas que 
usted realiza en la institución? 

4 4 4  

3 ¿Desearía qué la institución tenga mayor comunicación y seguimiento sobre 
los tramites que usted realiza? 

4 4 4  

 
Comunicación 

4 ¿Al acudir a la institución, el personal le brinda trato y una asistencia 
personalizada? 

4 4 4  

5 ¿La comunicación entre la institución y usted se da de manera óptima cuando 
realiza consultas o realiza algún trámite? 

4 4 4  

 
 
 
 



 

 

Dimensión 2:  Capacidad de Solución  

Definición de la dimensión: 

Arellano Cueva (2010), dice que es el deseo de apoyar a los clientes y ofrecerles un grato y rápido servicio; esto significa que los 

empleados de la empresa tienen la inclinación adecuada para brindar un servicio ágil y eficiente, por lo que necesitan estar 

informados sobre los problemas importantes e inconvenientes de los clientes para que puedan sugerir mejoras. 

 

 
Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Disposición 
constante en brindar 
apoyo al 
contribuyente 

6 ¿El apoyo que ofrece la institución es suficiente para los procesos que usted 
realiza? 

4 4 4  

7 ¿Siente que la institución le brinda el mayor apoyo en la solución de sus 
problemas tributarios? 

4 4 4  

 
 
Eficacia 

8 ¿Las soluciones qué usted obtiene por parte de la institución son de manera 
eficaz? 

4 4 4  

9 ¿Las dudas generadas en los procesos que usted realiza en la institución 
son resueltas de manera rápida? 

4 4 4  

10 ¿La institución absuelve todas las dudas que usted tiene al realizar algún 
trámite o consulta? 

4 4 4  

Flexibilidad 11 ¿Para usted la institución es flexible con las fechas establecidas de la 
entrega de la documentación que se le solicita? 

4 4 4  

 

 

 

 

 



 

 

Dimensión 3:  Competencias Personales 

Definición de la dimensión: 

Climent (2009), dice que son determinadas situaciones y contextos, las herramientas de formación del individuo se superan 

activamente en su desarrollo y desarrollo personal, social y profesional.  

 
 

Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Auto Control 12 ¿Al momento de ser atendido por un servidor público de la institución 
percibe autocontrol ante los inconvenientes que se generan? 

4 4 4  

Liderazgo 13 ¿Percibe usted que hay capacidad de liderazgo entre los funcionarios de la 
institución? 

4 4 4  

Gestión del Tiempo 14 ¿Con base de su experiencia, los funcionarios públicos tienen una buena 
gestión del tiempo? 

4 4 4  

 
Responsabilidad 

15 ¿Las necesidades que son generadas en los procesos que usted realiza en 
la institución son cubiertas de manera oportuna? 

4 4 4  

16 ¿Los funcionarios públicos son responsables en los procesos que usted 
realiza en la institución? 

4 4 4  

 

 

 
 

 

 

 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

Instrumento que mide la variable 02: Atención al Contribuyente 
 

Definición de la variable:  
 

Es un conglomerado de estrategias desarrolladas por una institución para complacer las necesidades y expectativas de los 

contribuyentes externos, y brindar un mejor trato a los usuarios que las distintas entidades que hay en el país. Serna Gómez 

(2006) 

 
Dimensión 1:  Respuesta rápida   

Definición de la dimensión: 

La respuesta rápida que está relacionada con acciones basadas en conocimientos logrados y al ingenio que se desarrolla y que 

permitan a las instituciones comprender y tomar acciones con eficacia; se ocupa de la ejecución de las acciones, la velocidad y la 

coordinación de la ejecución y la revisión periódica de las acciones. Liao et al. (2003). 

 

Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Rapidez 17 ¿De acuerdo con la atención que recibide por parte de la institución es rápido el 
trámite o consulta que usted necesita? 

4 4 4  

Eficiencia 18 ¿La atención que usted recibe por parte de la institución es de manera eficiente? 4 4 4  

Prestar 
pronta 
atención 

19 ¿Recibe pronta atención al ingresar al establecimiento de la institución? 4 4 4  

Procesos 
laborales 

20 ¿Para usted los procesos laborales que se generan en la institución se realizan de 
manera oportuna? 

4 4 4  

 

 

 



 

Dimensión 2:  Expectativas del contribuyente   

 

Definición de la dimensión: 

 

Arellano Cueva (2010), dice que es el deseo de apoyar a los clientes y ofrecerles un grato y rápido servicio; esto significa que los 

empleados de la empresa tienen la inclinación adecuada para brindar un servicio ágil y eficiente, por lo que necesitan estar 

informados sobre los problemas importantes e inconvenientes de los clientes para que puedan sugerir mejoras. 

 
Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Perspectiva superada 21 ¿La perspectiva que suele tener sobre la atención al contribuyente es 
superada? 

4 4 4  

Expectativas del 
servicio  

22 ¿Las expectativas sobre los servicios que brinda la institución son 
satisfactorios? 

4 4 4  

23 ¿La institución cumple con las expectativas de servicio que usted tiene sobre 
ella? 

4 4 4  

Necesidades del 
contribuyente 

24 ¿Las necesidades que usted presenta son concretadas por la institución de 

manera satisfactoria? 

4 4 4  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Dimensión 3:  Orientación al contribuyente   

Definición de la dimensión: 

Saxe Y Weitz (1982) indican a la orientación al contribuyente como el comportamiento del personal de servicio que ayuda a los 

usuarios a tomar una decisión de tomar un servicio que se brinda, para satisfacer sus necesidades a largo plazo. 

 
Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Conocimiento de los 
procedimientos 

25 ¿Los servidores públicos cuentan con los conocimientos de los 
procedimientos que usted realizo? 

4 4 4  

26 ¿El funcionario público cuenta con amplio conocimiento de los 
procedimientos por el cual usted realiza sus trámites o consultas en la 
institución? 

    

Compromiso con el 
contribuyente 

27 ¿Siente usted que los servidores públicos están comprometidos con el 
contribuyente? 

4 4 4  

Comprensión a las 
necesidades de 
contribuyente  

28 ¿Percibe usted que los servidores públicos tienen comprensión con las 
necesidades que necesita? 

4 4 4  

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

Instrumento que mide la variable 01: Calidad de Servicio 
 
Definición de la variable:  

 

Zouari y Abdelhedi (2021), indican que, es la evaluación que hace el usuario del estado del servicio que recibe, a raíz de ello 

significa que no debería haber errores en el servicio. Además, se forma como un conocimiento de excelencia que debe ser 

brindada para los usuarios de la organización.  

 
Dimensión 1:  Asistencia Personalizada  

Definición de la dimensión: 

Sebastián y Sánchez (1999) indican que es, una práctica común para hacer que los usuarios perciban que son únicas e 

importantes y para que se atiendan sus necesidades.  

 
Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Confianza 1 ¿La institución le brinda confianza al solicitar y manejar sus datos personales cuando 
usted realiza algún trámite o consulta? 

4 4 4  

Privacidad 
 

2 ¿Es importante la privacidad sobre los tramites o desarrollo de consultas que usted 
realiza en la institución? 

4 4 4  

 
Comunicación 

3 ¿Desearía qué la institución tenga mayor comunicación y seguimiento sobre los 
tramites que usted realiza? 

4 4 4  

4 ¿La comunicación entre la institución y usted se da de manera óptima cuando realiza 
consultas o realiza algún trámite? 

4 4 4  

 

 
 

 

 

 



 

Dimensión 2:  Capacidad de Solución  

Definición de la dimensión: 

Arellano Cueva (2010), dice que es el deseo de apoyar a los clientes y ofrecerles un grato y rápido servicio; esto significa que los 

empleados de la empresa tienen la inclinación adecuada para brindar un servicio ágil y eficiente, por lo que necesitan estar 

informados sobre los problemas importantes e inconvenientes de los clientes para que puedan sugerir mejoras. 

 
Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Disposición 
constante en brindar 
apoyo al 
contribuyente 

5 ¿El apoyo que ofrece la institución es suficiente para los procesos que 
usted realiza? 

4 4 4  

6 ¿Siente que la institución le brinda el mayor apoyo en la solución de sus 
problemas tributarios? 

4 4 4  

Eficacia 7 ¿Las soluciones qué usted obtiene por parte de la institución son de 
manera eficaz? 

4 4 4  

Flexibilidad 8 ¿Para usted la institución es flexible con las fechas establecidas de la 
entrega de la documentación que se le solicita? 

4 4 4  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Dimensión 3:  Competencias Personales 

Definición de la dimensión: 

Climent (2009), dice que son determinadas situaciones y contextos, las herramientas de formación del individuo se superan 

activamente en su desarrollo y desarrollo personal, social y profesional.  

 

 
Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Auto Control 12 ¿Al momento de ser atendido por un servidor público de la institución 
percibe autocontrol ante los inconvenientes que se generan? 

4 4 4  

Liderazgo 13 ¿Percibe usted que hay capacidad de liderazgo entre los funcionarios de la 
institución? 

4 4 4  

Gestión del Tiempo 14 ¿Con base de su experiencia, los funcionarios públicos tienen una buena 
gestión del tiempo? 

4 4 4  

 
Responsabilidad 

15 ¿Las necesidades que son generadas en los procesos que usted realiza en 
la institución son cubiertas de manera oportuna? 

4 4 4  

16 ¿Los funcionarios públicos son responsables en los procesos que usted 
realiza en la institución? 

4 4 4  

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

Instrumento que mide la variable 02: Atención al Contribuyente 
 
Definición de la variable:  

 

Es un conglomerado de estrategias desarrolladas por una institución para complacer las necesidades y expectativas de los 

contribuyentes externos, y brindar un mejor trato a los usuarios que las distintas entidades que hay en el país. Serna Gómez 

(2006) 

 
Dimensión 1:  Respuesta Rápida   

Definición de la dimensión: 

La respuesta rápida que está relacionada con acciones basadas en conocimientos logrados y al ingenio que se desarrol la y que 

permitan a las instituciones comprender y tomar acciones con eficacia; se ocupa de la ejecución de las acciones, la velocidad y la 

coordinación de la ejecución y la revisión periódica de las acciones. Liao et al. (2003). 

 

Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Rapidez 17 ¿De acuerdo con la atención que recibide por parte de la institución es rápido 
el trámite o consulta que usted necesita? 

4 4 4  

Eficiencia 18 ¿La atención que usted recibe por parte de la institución es de manera 
eficiente? 

4 4 4  

Prestar 
pronta 
atención 

19 ¿Recibe pronta atención al ingresar al establecimiento de la institución? 4 4 4  

Procesos 
laborales 

20 ¿Para usted los procesos laborales que se generan en la institución se realizan 
de manera oportuna? 

4 4 4  

 

 



 

Dimensión 2:  Expectativas del Contribuyente   

 

Definición de la dimensión: 

 

Arellano Cueva (2010), dice que es el deseo de apoyar a los clientes y ofrecerles un grato y rápido servicio; esto significa que los 

empleados de la empresa tienen la inclinación adecuada para brindar un servicio ágil y eficiente, por lo que necesitan estar 

informados sobre los problemas importantes e inconvenientes de los clientes para que puedan sugerir mejoras. 

 

 
Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Perspectiva 
superada 

21 ¿La perspectiva que suele tener sobre la atención al contribuyente es 
superada? 

4 4 4  

Expectativas del 
servicio  

22 ¿Las expectativas sobre los servicios que brinda la institución son 
satisfactorios? 

4 4 4  

23 ¿La institución cumple con las expectativas de servicio que usted tiene 
sobre ella? 

4 4 4  

Necesidades del 
contribuyente 

24 ¿Las necesidades que usted presenta son concretadas por la institución de 

manera satisfactoria? 

4 4 4  

 

 

 

 

 

 



 

Dimensión 3:  Orientación al Contribuyente   

Definición de la dimensión: 

Saxe Y Weitz (1982) indican a la orientación al contribuyente como el comportamiento del personal de servicio que ayuda a los 

usuarios a tomar una decisión de tomar un servicio que se brinda, para satisfacer sus necesidades a largo plazo. 

 
Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Conocimiento de los 
procedimientos 

25 ¿Los servidores públicos cuentan con los conocimientos de los 
procedimientos que usted realizo? 

4 4 4  

26 ¿El funcionario público cuenta con amplio conocimiento de los 
procedimientos por el cual usted realiza sus trámites o consultas en la 
institución? 

    

Compromiso con el 
contribuyente 

27 ¿Siente usted que los servidores públicos están comprometidos con el 
contribuyente? 

4 4 4  

Comprensión a las 
necesidades de 
contribuyente  

28 ¿Percibe usted que los servidores públicos tienen comprensión con las 
necesidades que necesita? 

4 4 4  

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

Instrumento que mide la variable 01: Calidad de Servicio 
 
Definición de la variable:  

 

Zouari y Abdelhedi (2021), indican que, es la evaluación que hace el usuario del estado del servicio que recibe, a raíz de ello 

significa que no debería haber errores en el servicio. Además, se forma como un conocimiento de excelencia que debe ser 

brindada para los usuarios de la organización.  

 
Dimensión 1:  Asistencia Personalizada  

Definición de la dimensión: 

Sebastián y Sánchez (1999) indican que es, una práctica común para hacer que los usuarios perciban que son únicas e 

importantes y para que se atiendan sus necesidades.  

 

 
Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Confianza 1 ¿La institución le brinda confianza al solicitar y manejar sus datos personales 
cuando usted realiza algún trámite o consulta? 

4 4 4  

Privacidad 
 

2 ¿Es importante la privacidad sobre los tramites o desarrollo de consultas que usted 
realiza en la institución? 

4 4 4  

 
Comunicación 

3 ¿Desearía qué la institución tenga mayor comunicación y seguimiento sobre los 
tramites que usted realiza? 

4 4 4  

4 ¿La comunicación entre la institución y usted se da de manera óptima cuando 
realiza consultas o realiza algún trámite? 

4 4 4  

 

 
 

 



 

Dimensión 2:  Capacidad de Solución  

Definición de la dimensión: 

Arellano Cueva (2010), nos dice que es el deseo de apoyar a los clientes y ofrecerles un grato y rápido servicio; esto significa que 

los empleados de la empresa tienen la inclinación adecuada para brindar un servicio ágil y eficiente, por lo que necesitan estar 

informados sobre los problemas importantes e inconvenientes de los clientes para que puedan sugerir mejoras. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Disposición 
constante en brindar 
apoyo al 
contribuyente 

5 ¿El apoyo que ofrece la institución es suficiente para los procesos que usted 
realiza? 

4 4 4  

6 ¿Siente que la institución le brinda el mayor apoyo en la solución de sus 
problemas tributarios? 

4 4 4  

Eficacia 7 ¿Las soluciones qué usted obtiene por parte de la institución son de manera 
eficaz? 

4 4 4  

Flexibilidad 8 ¿Para usted la institución es flexible con las fechas establecidas de la 
entrega de la documentación que se le solicita? 

4 4 4  



 

Dimensión 3:  Competencias Personales 

Definición de la dimensión: 

Climent (2009), dice que son determinadas situaciones y contextos, las herramientas de formación del individuo se superan 

activamente en su desarrollo y desarrollo personal, social y profesional.  

 

 
 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Auto Control 12 ¿Al momento de ser atendido por un servidor público de la institución 
percibe autocontrol ante los inconvenientes que se generan? 

4 4 4  

Liderazgo 13 ¿Percibe usted que hay capacidad de liderazgo entre los funcionarios de la 
institución? 

4 4 4  

Gestión del Tiempo 14 ¿Con base de su experiencia, los funcionarios públicos tienen una buena 
gestión del tiempo? 

4 4 4  

 
Responsabilidad 

15 ¿Las necesidades que son generadas en los procesos que usted realiza en 
la institución son cubiertas de manera oportuna? 

4 4 4  

16 ¿Los funcionarios públicos son responsables en los procesos que usted 
realiza en la institución? 

4 4 4  



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

Instrumento que mide la variable 02: Atención al Contribuyente 
 
Definición de la variable:  

 

Es un conglomerado de estrategias desarrolladas por una institución para complacer las necesidades y expectativas de los 

contribuyentes externos, y brindar un mejor trato a los usuarios que las distintas entidades que hay en el país. Serna Gómez 

(2006) 

 
Dimensión 1:  Respuesta Rápida   

Definición de la dimensión: 

La respuesta rápida que está relacionada con acciones basadas en conocimientos logrados y al ingenio que se desarrolla y que 

permitan a las instituciones comprender y tomar acciones con eficacia; se ocupa de la ejecución de las acciones, la velocidad y la 

coordinación de la ejecución y la revisión periódica de las acciones. Liao et al. (2003). 

 

Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Rapidez 17 ¿De acuerdo con la atención que recibide por parte de la institución es rápido el 
trámite o consulta que usted necesita? 

4 4 4  

Eficiencia 18 ¿La atención que usted recibe por parte de la institución es de manera eficiente? 4 4 4  

Prestar 
pronta 
atención 

19 ¿Recibe pronta atención al ingresar al establecimiento de la institución? 4 4 4  

Procesos 
laborales 

20 ¿Para usted los procesos laborales que se generan en la institución se realizan 
de manera oportuna? 

4 4 4  

 

 

 



 

Dimensión 2:  Expectativas del Contribuyente   

 

Definición de la dimensión: 

 

Arellano Cueva (2010), nos dice que es el deseo de apoyar a los clientes y ofrecerles un grato y rápido servicio; esto significa que 

los empleados de la empresa tienen la inclinación adecuada para brindar un servicio ágil y eficiente, por lo que necesitan estar 

informados sobre los problemas importantes e inconvenientes de los clientes para que puedan sugerir mejoras. 

 

 
Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Perspectiva 
superada 

21 ¿La perspectiva que suele tener sobre la atención al contribuyente es 
superada? 

4 4 4  

Expectativas del 
servicio  

22 ¿Las expectativas sobre los servicios que brinda la institución son 
satisfactorios? 

4 4 4  

23 ¿La institución cumple con las expectativas de servicio que usted tiene 
sobre ella? 

4 4 4  

Necesidades del 
contribuyente 

24 ¿Las necesidades que usted presenta son concretadas por la institución de 

manera satisfactoria? 

4 4 4  

 

 

 

 

 

 

 



 

Dimensión 3:  Orientación al Contribuyente   

Definición de la dimensión: 

Saxe Y Weitz (1982) indican a la orientación al contribuyente como el comportamiento del personal de servicio que ayuda a los 

usuarios a tomar una decisión de tomar un servicio que se brinda, para satisfacer sus necesidades a largo plazo. 

 

 

 

 

Indicadores N° Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Conocimiento de los 
procedimientos 

25 ¿Los servidores públicos cuentan con los conocimientos de los 
procedimientos que usted realizo? 

4 4 4  

26 ¿El funcionario público cuenta con amplio conocimiento de los 
procedimientos por el cual usted realiza sus trámites o consultas en la 
institución? 

    

Compromiso con el 
contribuyente 

27 ¿Siente usted que los servidores públicos están comprometidos con el 
contribuyente? 

4 4 4  

Comprensión a las 
necesidades de 
contribuyente  

28 ¿Percibe usted que los servidores públicos tienen comprensión con las 
necesidades que necesita? 

4 4 4  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 06 

Tabla 9: Matriz de consistencia 

Problema General: Objetivo general: Hipótesis general: Variable 1/Independiente: Calidad de Servicio 

 
 
 

 
¿Cuál es la relación 
entre calidad de 
servicio y atención al 
contribuyente en una 
institución tributaria 
del distrito Ayacucho 
– 2023? 

 
 
 

 
Determinar la relación 

entre la calidad de 
servicio y atención al 

contribuyente en una 

institución tributaria del 

distrito Ayacucho – 

2023. 

 
 
 
 

Existe relación entre 

la calidad de servicio 

con la atención al 
contribuyente en una 

institución tributaria 

del distrito Ayacucho 

– 2023 

Dimensiones Indicadores Ítem
s 

Escala de valores Niveles o rangos 

 

 
Asistencia 

Personalizada 

 

Confianza 
1 

 
 
 
 
 
 
 

 
"ORDINAL 

Siempre =5 

Casi siempre =4 

A veces =3 

Casi nunca =2 
Nunca =1" 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
"Malo 16-37 

Regular 38-58 

Bueno 59-80" 

Privacidad 
 

2 - 3 

Comunicación 
4 - 5 

 
 

 
Capacidad de 

Solución 

 

Disposición 

constante en 

brindar apoyo al 

contribuyente  

6, 7 

Eficacia 
8, 9, 10 

Problemas 
Específicos Objetivos específicos 

Hipótesis 
específicas 

Flexibilidad 
11 

 

P1. ¿Como se relaciona 

las competencias 

personales de los 

funcionarios con la 
atención al 

contribuyente en una 

institución tributaria del 

distrito Ayacucho – 

2023? 

 
O1. Determinar de qué 

manera se relaciona la 

asistencia personalizada 

con la atención al 
contribuyente en una 

institución tributaria del 

distrito Ayacucho – 2023. 

H1. Existe relación 

entre las 

competencias 

personales con la 
atención al 

contribuyente en una 

institución tributaria 

del distrito Ayacucho 

– 2023 

 
 
Competencias 

Personales 

 

Auto Control 12 

Liderazgo 13 

Gestión del Tiempo 14 

Responsabilidad 
15 - 16 

 



 

 

 

 

 

 

 

P2. ¿Cuál es la relación 

entre la asistencia 

personalizada con la 

atención al 

contribuyente en una 

institución tributaria del 

distrito Ayacucho – 

2023? 

 
 
O2. Determinar cómo se 

relaciona las competencias 

personales de los 

funcionarios con la 

atención al contribuyente 

en una institución 

tributaria del distrito 
Ayacucho – 2023. 

 

H2. Existe relación 

entre la capacidad de 

solución de los 

servidores públicos 

con la atención al 

contribuyente en una 

institución tributaria 

del distrito Ayacucho 

– 2023. 

Variable 2/Dependiente: Atención al Contribuyente 

 
Dimensiones 

 
Indicadores 

 
Ítems 

 
Escala de valores 

 
Niveles o rangos 

 

 
Respuesta Rápida 

Rapidez 17  
 
 
 
 

 
"ORDINAL 

Siempre =5 

Casi siempre =4 
A veces =3 

Casi nunca =2 

Nunca =1" 

 
 
 
 
 
 
 

Malo 12-28 
Regular 29-44 

Bueno 45-60 

Eficiencia 18 

Prestar pronta 

atención 

19 

Procesos 

laborales 
20 

 
 

Expectativas del 

contribuyente 

Perspectiva 

superada 

21 

 

P3. ¿Como se relaciona 
la capacidad de solución 

de los servidores 

públicos con la atención 

al contribuyente en una 

institución tributaria del 

distrito Ayacucho – 

2023? 

 
 
O3. Determinar de qué 
manera se relaciona la 

capacidad de solución de 

los servidores públicos 

con la atención al 

contribuyente en una 

institución tributaria del 

distrito Ayacucho – 2023. 

 

 
H3. Existe relación entre 

la asistencia 

personalizada con la 

atención al 

contribuyente en una 

institución tributaria del 

distrito Ayacucho – 

2023. 

 

Expectativas del 

servicio  

22 - 23 

Necesidades del 

contribuyente 

24 

 
 
 

Orientación al 

contribuyente 

Conocimiento de 
los procedimientos 

25 - 26 

Compromiso 
con el 

contribuyente 

27 

Comprensión a las 

necesidades de 

contribuyente  

28 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño de investigación: 
Técnicas e 
instrumentos: 

Población y Muestra: Método de análisis de datos 

Tipo: Básica Enfoque: 

Cuantitativo Método: 

Correlacional 

Diseño: No experimental 

Técnicas: 

- Encuesta 

Instrumentos: 

- Cuestionarios 

Población: 200 

Muestra: 132 
Análisis descriptivo: 

- A través de tablas 

Análisis inferencial: 

- Mediante prueba Rho de Spearman. 



Anexo 07 

Prueba de normalidad 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Calidad de servicio ,074 132 ,000 

Atención al 

contribuyente 

,116 132 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors
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