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RESUMEN

El presente estudio académico de investigacion, tuvo como propdésito principal,
determinar la relacién entre la gestion publica con la satisfaccién del usuario en el
Servicio de Administracion Tributaria de Piura (SATP); se trata de un estudio con
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y de corte transversal, llegando a
un nivel correlacional. La poblacion de estudio estuvo conformada por los usuarios
gue acuden al SATP, la cual es de tamafio infinito y la muestra a evaluar fue una
muestra por conveniencia de un tamafo n = 384, las variables de estudio fueron la
Gestion publica y la satisfaccion del usuario, ambas analizadas por medio de la
técnica de la encuesta, para la cual se elaboraron dos cuestionarios en escala de

Likert, uno para cada variable de estudio.

Los resultados estadisticos elaborados con la data recolectada, lograron demostrar
gue la gestion publica con la satisfaccion del usuario en el SATP), poseen una
relacion (R=0.623) positiva y moderada, dicha relacibn es estadisticamente
significativa, (p=0.033 < 0.05); permitiendo que se concluya que el adecuado
manejo de los recursos publicos en el SATP, repercute de manera positiva en cubrir

las expectativas de sus usuarios (Satisfaccion).

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, Gestion Publica, Administracion

tributaria.

viii



ABSTRACT

The main purpose of this academic research study was to determine the relationship
between public management and user satisfaction in the Tax Administration Service
of Piura (SATP); This is a study with a quantitative approach, non-experimental and
cross-sectional design, reaching a correlational level. The population was made up
of users who go to the SATP - Piura, and the sample to be evaluated was a
convenience sample of size n= 384; The study variables were Public Management
and user satisfaction, both analyzed through the survey technique, for which two

Likert scale questionnaires were developed, one for each study variable.

The statistical results prepared with the data collected managed to demonstrate that
public management with user satisfaction in the Tax Administration Service of Piura
(SATP), are directly related in a significant way (R=0.033 < 0.05); allowing it to be
concluded that the proper management of public resources in the SATP-Piura has
a positive impact on meeting the expectations of its users (Satisfaction).

Keywords: User satisfaction, Public Management, Tax Administration.



I. INTRODUCCION

La gestion publica ha encarado una serie de desafios en los ultimos tiempos,
especialmente en la época de la epidemia iniciada en marzo de 2020. Los lideres de
gestion se han visto confrontados con numerosos obstaculos para cumplir con las
responsabilidades organizativas. Unir (2021) subraya la importancia de comprender
gue este cambio esta centrado en la efectiva administracion de la economia del pais,
con la finalidad de desarrollar la calidad de vida y los medios de subsistencia de los
residentes. En el contexto actual, no se limita a discutir Unicamente la calidad de
productos o servicios, ya que se estan explorando nuevas direcciones hacia el
concepto de calidad total. En este enfoque, la satisfaccion del usuario se convierte en
el principal objetivo de la organizacion, en linea con la innovacion en la esfera digital.
Se parte de la premisa de que toda formacion estara comprometida en alcanzar este
objetivo, con la conviccion de que siguiendo este nuevo camino sera factible reproducir

la calidad en la atencién, como sugiere Dulanto (2019).

En el contexto internacional, en Espafia, la ejecucion de cambios en las obras
publicas resulta complicada debido a la gran cantidad de proyectos en curso. Por lo
tanto, se plantea la probabilidad de que los colaboradores administrativos y de apoyo
puedan desaparecer en los préximos afios como resultado de la revolucién digital, lo
gue podria llevar a la pérdida de empleo para alrededor de 650.000 personas en
Espafia, pues de acuerdo a las estadisticas del Ministerio de Politica Nacional y
Fomento, existen 2.583.494 funcionarios. Asimismo, Cabe resaltar algunos puntos de
la realidad en Latinoamérica, de acuerdo al estudio realizado por Davila-Garcia, et. al.
(2018) resalté que la satisfaccion de los usuarios de un servicio de salud publica, no
solo califican la satisfaccion por el servicio médico sino también evaltan el proceso
completo que conlleva a la atencién médica, evidenciando que gran porcentaje de los
evaluados, consideran que la gestién de los servicios publicos en Latinoamérica, es
bastante deficiente. No obstante, Muiiiz (2018), afirma que algunas entidades estatales
vienen experimentando avances significativos en la innovacion de sus misiones,
orientadas a brindar un servicio de alta calidad y eficiencia a los usuarios. Han

implementado innovaciones en politicas y gestiones publicas. Ejemplos de estas
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entidades son la Supervision y Administracion Nacional de la Administracion Tributaria,
asi como la Supervision y Administracion Nacional de Registros Publicos, entre otras.
El Observatorio de Estrategias y Mecanismos para la Gestion Publica Efectiva (2022),
refiere que hay una urgente necesidad de implementar estrategias nacionales que
establezcan modelos y bases que conlleven a los paises, alcanzar su vision de estado.
Politicas publicas que permitan reorientar el uso adecuado de los recursos publicos
priorizando los principales y urgentes problemas que posee. Pues la inadecuada
gestion de los recursos publicos se refleja en el grado de insatisfaccion de la
ciudadania, quienes consideran que la labor del trabajador publico debe estar
orientado a alcanzar que las necesidades de los usuarios de los servicios publicos,
sean satisfechas, pero la realidad refleja que en el sector publico no toma en cuenta
este aspecto, la satisfaccién del usuario no es medida y por ende la gestién publica no
estd acorde a sus necesidades, (Pareja et. al., 2016). La satisfaccion del usuario debe
ser una preocupacion primordial para las entidades publicas, ya que se centran en

evaluar cOmo estas organizaciones valoran los servicios que ofrecen.

En la realidad peruana, se identifican cuatro deficiencias de la gestion publica,
urgente de resolver, desconexién del sistema de planeamiento, ineficiencia en la
estructura organizacional y de funciones, produccion de servicios y bienes
inapropiados y, por ultimo, la desarticulacion gubernamental, Chanamé (2023). Todo
ello lo ratifica un reciente estudio, el cual revela que el 37,7% de los habitantes de un
distrito en Perq, califican los servicios publicos como regulares, mientras que el 26,4%
los considera pésimos. Ademas, en cuanto a la satisfaccion del usuario, el 41,5% de
los habitantes se sienten insatisfechos con los servicios publicos proporcionados por

su Municipalidad, (Huamani et al. (2022).

A nivel local, en Piura, en el evento “La Terraza Mulera", se consistid en un
debate de expertos sobre la administracion estatal, donde se destacé la problemética
de la sobrerregulacion en la gestion publica y a su efecto negativo. Pues Piura es
considerada como una de las principales regiones con serios problemas en
administracion de instituciones y recursos del estado, Portal Lamula.pe (2023). Basado

en esto se busca analizar el manejo del SATP- Piura, quien es considerada una
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institucion que ha desempefiado un papel efectivo en el fortalecimiento de la gestion
de la Municipalidad Provincial de Piura a través del incremento de los ingresos, tanto
tributarios como no tributarios (municipales, derechos, multas tributarias, impuesto a
los espectaculos publicos no deportivos, impuesto a las apuestas, impuesto predial,
impuesto al patrimonio vehicular, impuesto de alcabala, impuesto a los juegos, asi
como arbitrios). A través de esta recaudacién, la Municipalidad obtiene los ingresos
necesarios para brindar sus servicios y llevar a cabo sus planes y proyectos en
beneficio de la ciudadania. A todo esto, surge la inquietud por conocer ¢COmo se

relaciona la gestion publica y la satisfaccidon de los usuarios del SATP - 20237

El estudio se justifica en varios aspectos. Desde una perspectiva teérica, busca
mejorar las teorias relacionadas con la gestion publica y la satisfaccion del usuario,
incluyendo sus dimensiones. Desde un punto de vista practico, la investigacion tiene
como objetivo fortalecer las acciones y estrategias para mejorar la satisfaccién del
usuario en el sector publico, en particular en el SATP, y servir como guia para futuras
investigaciones. En términos metodoldgicos, se utilizaran cuestionarios para recopilar
datos e informacion sobre las variables, y se compartiran los resultados con las partes
interesadas. Desde una perspectiva social, la investigacion contribuira a la formulaciéon
de estrategias para mejorar la satisfaccion del usuario, priorizando el fortalecimiento

de la gestion publica.

La finalidad primordial del estudio consiste en determinar la relacion entre la
gestion publica y la satisfaccion del usuario en el SATP. Asimismo, se consideraron
algunas metas especificas que giraron en analizar la relacion entre la gestion

estratégica, tactica y operativa, con la satisfaccion del usuario en el SATP-2023.

Por dltimo, la suposicion general plantea que existe una relacion significativa

entre la gestion publica y la satisfaccion del usuario en el SATP.



Il. MARCO TEORICO

Consignando estudios en el contexto internacional, se tiene al trabajo de
investigacion de Noda (2020), acerca de los "Efectos de la informacion sobre el
desempefio y del aprendizaje en la satisfaccion ciudadana con los servicios publicos”,
donde se analizan cédmo la informacion sobre el rendimiento afecta el grado de
satisfaccion que poseen los beneficiarios de los servicios publicos. Basada en la teoria
de la expectativa-valor, que afirma que la satisfaccién se deriva de la diferencia entre
las expectativas de los ciudadanos y sus experiencias reales. El estudio utilizé un
disefio experimental con dos grupos: uno recibié informacion general sobre los
servicios de transporte (grupo de control) y el otro, informacion detallada sobre el
rendimiento de dichos servicios (grupo experimental). Los resultados indicaron que la
informacion detallada aumentd significativamente el punto de satisfaccion que los
usuarios poseen acerca de los servicios publicos, especialmente cuando tenian

expectativas mas bajas.

Tenemos también el estudio "Rhetoric of users satisfaction with public services
new public management" de Said Edaich y Roman Smietansk (2021) el cual examiné
como la retdrica de la satisfaccion de los usuarios se utiliza en el ambito de la Nueva
Gestion Publica (NPM) para legitimar reformas vy justificar recortes en el gasto publico.
Los autores argumentan que esta retdrica a menudo carece de evidencia sélida y
puede encubrir los intereses de los grupos de poder. Analizaron documentos de la
NPM y encontraron que la retérica de la satisfaccion de los usuarios se utiliza para
respaldar reformas, como la privatizacion de servicios publicos, incluso cuando esto
puede aumentar los costos y disminuir la cualidad de los servicios. El estudio destaca
la importancia de que los gobiernos y las organizaciones publicas sean criticos con
esta retdrica y disefien reformas que logren cubrir las expectativas de los usuarios en

general, no solo los intereses de grupos de poder.

Por otro lado, con respecto a los antecedentes nacionales, Olivos (2022),
plantea una investigacion con el propésito de dar a conocer el punto de asociacion

existente entre la satisfaccién laboral y la gestion publica en los colaboradores de las



areas administrativas de una UGEL de Lima. Aplicando 2 cuestionarios a una muestra
de 75 servidores administrativos y tratdndose de un estudio de enfoque cuantitativo,
bésico, transversal, correlacional y con base en un disefio no experimental. Finalmente
se obtuvo que un porcentaje de los colaboradores, consideraron la gestion publica
como ineficiente (7%), mientras que es considerada regular para un 70%, y es eficiente
para un 23% de los ciudadanos encuestados. Ademas, se demostré que, entre ambas
variables estudiadas, existe un vinculo significativo y directo medio y significativa con

un Rho=0, 521 y un p-valor=0,000 entre ambas variables.

Del Aguila (2020) plantea una investigacion con el fin de dar a conocer si la
apreciacion del procedimiento de atencién se vincula con el hecho de satisfacer a los
usuarios del SATP de Tarapoto, aplicando cuestionarios a 378 contribuyentes y
empleando una metodologia aplicada, no experimental, determinando que para el 51%
de las personas que acceden al servicio del SATP, el servicio prestado, les genera
poca satisfaccion, y que al 41% no les agrada el procedimiento de atencién que se les
brinda; con ello se determiné ademas que, las variables analizadas, se vinculan de

manera positiva media, de acuerdo al coeficiente de correlacion (R=0,742).

El estudio en el que se aborda el tema de la innovacion en la gestién publica y
la satisfaccion del usuario en registros civiles publicos de Trujillo en 2022, (Silva, 2022)
se centrd en la vinculacion presente entre la satisfaccién del usuario y la innovacion
de la gestion publica en una institucion publica especifica. El enfoque del estudio fue
cuantitativo y se bas6 en una muestra censal de 180 usuarios. Los resultados del
estudio revelaron una conexién sélida entre la innovacién de la gestion publica y la
satisfaccion del usuario. En particular, factores como la atenciéon de calidad, la
accesibilidad, la claridad y lo eficiente de los procesos se destacan como elementos
clave en la satisfaccion del usuario. En dltima instancia, el estudio subrayé la
importancia de que los gobiernos y las organizaciones publicas inviertan en modernizar
su gestion para ofrecer servicios publicos que cumplan con las expectativas de los

usuarios y mejoren su satisfaccion.



Quispe (2020), planted una investigacion con el fin de poder demostrar el grado
de asociacion existente entre la Calidad de servicio y Gestion publica de una UGEL en
Ate Vitarte. Aplicando cuestionarios a 65 docentes y dentro de un disefio de
investigacion en la que no se manipularon variables, llegando a un nivel de estudio
correlacional simple, no experimental, cuantitativa y transversal. Encontrando como
resultados que esta presenta una relacion entre la calidad del servicio y la gestion
publica demostrandolo con el estadistico de Spearman (sig_bilateral = .000 < 0.01;
Rs=0.463**).

Rojas (2022) ejecutd una investigacion con el fin de explicar el nivel de
asociacion entre la Gestidon del Talento Humano y la Gestion Publica, la recaudacion
de la datase hizo aplicando cuestionarios virtuales a 50 docentes quienes conformaron
la muestra de estudio, se empled una investigacion basica, cuantitativa, no
experimental, transversal y correlacional. Asi mismo reflejan los resultados de
coeficiente de Spearman = 0,051, y con una significancia estadistica inferior a 0.05,

gue conllevo a que se demuestre que no existe una correlacion entre ambas variables.

El estudio sobre el efecto que tiene sobre la satisfaccion, la gestion publica y el
gobierno electrénico, de acuerdo a los usuarios en un hospital de cancer, Lima 2021,
Martinez-Lépez (2022), en Peru, analizaron el impacto del gobierno electronico y la
gestion publica sobre el punto de satisfaccion de ciudadanos que se atienden en un
hospital de cancer. Se bas6é en un enfoque cuantitativo con una muestra de 225
usuarios. Los resultados indicaron que tanto el gobierno electronico como la gestiéon
publica se vinculan significativamente sobre la satisfaccion del usuario. Los aspectos
clave que impactan positivamente en la satisfaccion del usuario son la disponibilidad
de informacion en linea, la facilidad de uso de servicios en linea, la eficiencia de los
procesos y la atenciéon personalizada y de calidad. Resumiendo, el estudio destaca la
importancia de invertir en gobierno electrénico y mejorar la gestiéon publica para
proporcionar servicios de salud de calidad que cubran las expectativas de los usuarios

en hospitales de cancer.



Actualmente, se utilizan los fundamentos tedéricos de la nueva gestion publica
para explicar la gestion publica. A fin de alcanzar la calidad general de los servicios
ofrecidos, Leeuw (1996) aplica conceptos de economia, eficiencia y eficacia a las
herramientas y programas politicos utilizados por las organizaciones
gubernamentales. En otras palabras, los escenarios coordinados son coémo se
desarrolla la gestion publica moderna. En primer lugar, estd el sector publico, que
actualmente comparte muchas caracteristicas con el sector privado, incluidas las
estructuras de compensacion, los recursos humanos y el estilo de gestion. Por otro
lado, ahora hay menos estandares y practicas que conforman el desarrollo de la
gestion sectorial que estan sujetos a costos y reglas de contratacion uniformes
(Dunleavy y Hood, 1994).

Segun Ansell (2017), la efectividad de la gestion publica se logra cuando los
funcionarios publicos operan dentro de los limites legales propuestos, gestionan los
recursos y oportunidades de manera responsable y eficiente, ademas de estar
preparados para poner en marcha reformas estructurales y mejoras en la gestion
publica con el objetivo principal de mejorar el bienestar general de la ciudadania. En
este contexto, las capacidades de los gestores publicos son elementos esenciales para
llevar a cabo de forma correcta y eficaz los desafios en la gestion publica, asi como
para asegurar la efectividad, eficiencia y transparencia de las estrategias y proyectos

gubernamentales, lo que contribuye a una gestién publica exitosa.

La Ley del Poder Ejecutivo, o Ley N°29158, regula la gestidn publica en el caso
del Peru, que identifica la innovacion de la Gestion Publica como uno de los once
sistemas administrativos del Estado. Seis principios rectores sirven como fundamento
de esta ley, entre ellos: Orientacion ciudadana; Orientacion a resultados; Efectividad y
eficiencia; adaptabilidad; simplificacion y armonizacién; y valoracion de la
heterogeneidad (MINJUS, 2023)

De acuerdo a Olias (2011), la gestion publica abarca una serie de estrategias y
actividades dirigidas a la produccion de bienes y servicios publicos. Asimismo, Piehler,

Wirtz y Daiser (2016) sefialan que la gestion publica se refiere a una serie de iniciativas



adoptadas por los gobiernos en ejercicio para abordar cuestiones de interés social para
los ciudadanos y el crecimiento de distritos, provincias y regiones, por su parte Buell,
Porter y Norton, (2018), consideran que la gestion publica dentro de un gobierno local,
se enfoca en incrementar la eficacia y eficiencia de los servicios municipales en el

contexto de la innovacion y cambio de la gestion municipal.

Cabe resaltar lo mencionado por, Garcia (2018) al sefialar que la gestion o
administracion publica un proceso continuo de toma de decisiones y acciones publicas
gue son autorizadas y realizadas por los funcionarios. Para asegurar que las funciones
del Estado se lleven a cabo y que los servicios publicos se presten con prontitud y
eficacia, sirve para llevar a cabo los deberes y objetivos establecidos por las politicas,
planes y regulaciones gubernamentales. Colocar las pruebas dentro del &mbito de la
gestion publica institucional y en el marco de la ejecucion por parte de la diplomacia
son dos perspectivas Utiles involucradas en las pruebas. Ademas, se le considera
como un conglomerado de acciones y procesos que las entidades llevan a cabo para
alcanzar metas y objetivos, a través de la gestion de politicas, programas y recursos.
(Universidad Tecnologica del Peru, 2017).

Finalmente, Tello (2021) aclara que una organizacion politica es una sociedad
gue se ha constituido en un lugar especifico, bajo un sistema juridico especifico, y que
persigue objetivos particulares a través de acciones particulares. Ademas, afirma que
el objetivo de la nueva gestion publica es satisfacer las necesidades de la poblacién
haciendo uso de la minima cantidad de recursos posibles. Es importante sefalar que

las necesidades varian segun la region.

Para evaluar la variable gestion publica, Andia (2015), primero la explica como
el conjunto de acciones enfocadas en la gerencia de los recursos publicos, enfocada
en 3 dimensiones; gestion estratégica, tactica y operativa. La primera, gestion
estratégica, en la que la direccion general esta orientada hacia la ejecucion de los
propoésitos de la organizacion y su objetivo principal es establecer principios amplios
para sus acciones. Le permite elegir objetivos, politicas y recursos publicos teniendo

siempre en cuenta la organizacidn en su conjunto, pues la gestion estratégica es la



etapa de la gestion en el que se determina los objetivos de la organizacién, las
acciones oportunas a corto, mediano y largo plazo. El fin es lograr un éptimo
rendimiento, respaldados por planes de contingencia; significa que elaboran

estrategias ante la ocurrencia de imprevistos, Zendesk (2023)

La segunda dimension, esta referida a la gestion tactica, la cual el portal
FourWeekMBA (2023), la define como el proceso de eleccion de un curso de accién
ideal para alcanzar un objetivo o plan estratégico. Por lo tanto, este tipo de gestion
comprende el conjunto de acciones diarias; inclusive puede contemplar las reuniones
periodicas, resolucion de problemas y conflictos e inclusive la gestion de riesgos. Para

comprenderla es importante diferenciarla de la gestion estratégica.

Y finalmente la tercera es la gestion operativa, que esta relacionada
esencialmente a las funciones especificas que se llevan a cabo en cada unidad o area
de la organizacion de manera cotidiana, de acuerdo a lo que afirma la consultora
Daruma (2022), asi mismo explica que dichas acciones son las que permiten que la
organizacion continle existiendo. Afirma ademas que, sin este nivel de gestion,

ninguna organizacion podria avanzar.

En lo concerniente a la variable Satisfaccién del usuario, se plantea la base
tedrica del bienestar subjetivo de Millan y Castellanos (2018), quienes sefialan “los
acontecimientos en la vida de una persona, ya sean buenos o malos, determinaran
sus referencias, subjetividades, criterios y evaluaciones de sus propias vivencias” (p.
21). Es decir, el tema de la estabilidad también debe tomarse en cuenta al momento
de analizar la calidad de vida, especialmente en la forma en que intentan desarrollarse
en este marco. Por tanto, segun el concepto de bien en el proyecto, las opiniones de
los usuarios se basan en expectativas, no como bien, pero se pueden decidir. Cuando
la voz de los usuarios llega a los servicios publicos, siempre hay un foco en los costos
y beneficios esperados por la organizacion y la relacion entre ellos. De esta manera,
las inconsistencias encontradas cuando intentan distinguir los resultados de las

percepciones de los servicios de las agencias publicas y los resultados que evaluan



segun el tipo de servicio (Bustos et al., 2017) ayudaran a evaluar las percepciones y

preferencias de los usuarios.

El autor Ferrell (2006) hablo de la satisfaccion de los usuarios y dijo que, si se
quiere retenerlos, es importante lograr la satisfaccion del cliente, los clientes quedaran
satisfechos y tendran la oportunidad de convertirse en clientes leales. Fanatico de la
marca de la empresa. y los productos que se venden. Esto es menos probable si el
cliente se siente comodo con lo que parece ser un proveedor diferente que esta
investigando o que esta investigando y no esta de acuerdo incluso si realmente no le
importa su precio. Entonces, como siempre, asegurese de que haya la menor cantidad
de sorpresas posible para que los clientes satisfechos no se cambien a otra empresa

en medio de la competencia.

Kotler & Armstrong (2013) describen la satisfaccion del cliente como el punto en
el que los productos o servicios percibidos de una empresa logra o0 superan las
expectativas del usuario. En otras palabras, cuando los consumidores sienten que
estan obteniendo un valor igual o superior al que esperaban, se genera satisfaccion.
Este enfoque resalta la relevancia de mantener a los clientes contentos, no solo para
fomentar la lealtad del cliente, sino también para impulsar la retencion y el éxito a largo
plazo de la organizacion. La satisfaccidon del cliente es una medida fundamental de la
calidad del servicio y la capacidad de una organizacion para atender todas los

requerimientos y deseos de su cartera de clientes.

Asi mismo Claes Fornell (2008) desarroll6 el indice de Satisfaccion del
Consumidor (CSI) e centra en la percepcion del cliente sobre su experiencia y su nivel
de satisfaccion. Por lo general, se utiliza una escala de puntuacién para recopilar las
respuestas de los clientes, que pueden variar de "muy insatisfecho" a "muy satisfecho".
Las respuestas se analizan y se calcula un puntaje promedio o un indice que refleja el
punto de satisfaccion absoluta de los clientes. El objetivo de este es proporcionar a las
empresas e instituciones una medida cuantitativa de la satisfaccion del cliente, lo que
les permite evaluar la calidad de sus productos o servicios y realizar mejoras en areas

especificas de acuerdo a los comentarios de los clientes.
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Segun lbarra y Casas (2015), se han establecido 5 dimensiones relacionadas
con la satisfaccion del usuario: La primera dimensién es la capacidad de respuesta, en
funcion de la velocidad e intensidad de los servicios prestados y la naturaleza del
trabajo de los empleados. Hacer o simplemente hacer su trabajo, es decir, cobmo llegar
alli. La segunda dimension es la empatia: cuando se cuidan las habilidades humanas
se obtienen buenos resultados porque son importantes en la organizacion porque son
el punto inicial y el principal motivo de representacion de la organizacién o empresa.
Del mismo modo, si hay un mal clima laboral, dejara una mala impresién en los clientes
y en los empleados y la gerencia. (Loli et al., 2015). En resumen, la empatia tiene dos
caracteristicas: respeto y atencidon personalizada. Respete el tiempo, el horario y las
expectativas de la otra persona en funcibn de lo dicho. Incluso la atencién
personalizada muestra que los empleados escuchan a los usuarios, no sélo a ellos. Lo
escucha, actua por él, desarrolla un proyecto por él, toma decisiones por él. La tercera
dimensioén es la tangibilidad, que incluye cosas para mejorar el confort fisico y visual.
En otras palabras, todo en un sistema de mantenimiento se puede medir, desde la vida
atil hasta el mal uso. Esto puede ocultar la apariencia de un sitio web que ofrece
servicios o productos, ya que puede verse como una empresa u organizacion. es decir,
recursos de comunicacion desde publicidad hasta ventas adicionales. La cuarta
dimension es la fiabilidad, que se refiere a todo lo necesario para brindar el servicio
desde el momento de su entrega. Esto demuestra la capacidad de una empresa,
organizacion u organizacion para brindar servicios de manera cuidadosa, segura y
confiable, tomando en cuenta la oportunidad, indicadores de conocimiento del
problema enfrentado y evidencias de la capacidad general para realizar la tarea. (Daza
et al., 2017). Finalmente, la quinta dimension es la seguridad, que incluye las ideas de
los clientes para solucionar los problemas presentados a la organizacion. Por tanto,
combina integridad, honestidad y credibilidad. Aqui es donde el conocimiento que
demuestra un empleado aumenta su confianza en su capacidad para realizar su
trabajo. En resumen, proviene del conocimiento practico, la confianza y la capacidad

de dar.

A continuacion, se presentan los enfoques conceptuales;
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En primer lugar, la Gestidon publica es el proceso de administrar los recursos
econOmicos de un pais, estado o region, ademas de administrar también el capital
humano que labora en las instituciones del estado, para alcanzar el manejo correcto
de las normas y politicas establecidas, conllevando a la efectividad de la gestion,
(Cruz, B., 2020). La gestidon publica es determinante para la gestion empresarial ya
gue las empresas privadas interactian con las entidades publicas, aunque una buena
gestibn empresarial pueda ser cualitativamente diferente a la buena gestidn

gubernamental.

En cuanto a la satisfaccién, puntualmente la satisfaccion del usuario, es una métrica
subjetiva tradicional de usabilidad, considerada como parte de la definicion de
usabilidad tradicional que muchos autores han compartido, inclusive la definicion
estandar 1SO 9241-11. Por lo general, la satisfaccién es la medida sobre como se
sienten los usuarios, o al menos sobre sus opiniones, respecto al servicio que reciben;
(Hartson, R. y Pyla, P., 2012). Asimismo, Hassenzahl et al. (2000), considera que la
satisfaccion del usuario, se ha considerado como resultado de cémo los usuarios

experimentan la usabilidad y la utilidad del servicio que reciben.

Respecto a la gestion estratégica, es el proceso que consiste en establecer objetivos,
analizando el entorno competitivo y la organizacién interna, asi como evaluar
estrategias y garantizar que la direccion implemente dichas estrategias en toda la

organizacioén, (Kenton, W., 2023).

La Gestion de operaciones, consiste en la administracion de practicas comerciales a
fin de incrementar el maximo indice de eficiencia probable en una institucion. Se ocupa
de la transformacién de materiales y mano de obra en servicios y bienes, de la forma
mas eficiente posible para conseguir el maximo de ganancias de una organizacion,
(Hayes, A., 2023).

La gestion tactica, es el proceso en el que se establece una ruta de accion apropiada
para el cumplimiento del plan u objetivo estratégico, estableciendo adecuadamente un
presupuesto, asignando recursos, monitoreando el desempefio y controlando los
costos, (Pasternak,S., 2023).

12



En cuanto a los enfoques conceptuales de las dimensiones de la satisfaccion, en
primer lugar, se define lo que es la Fiabilidad; esta es la capacidad para desarrollar
servicio contratado de manera precisa, exacta y formal, es decir que es el grado de
cumplimiento al brindar el servicio de manera correcta desde el primer momento.
También se puede decir que es cumplimiento de lo que la organizacion ha prometido
ofrecer, (Zeithaml y Bitner, 2002).

Por otro lado, esta el enfoque conceptual de la Capacidad de Respuesta, la cual es la
disponibilidad que tienen los colaboradores de la organizacién para ayudar al usuario
y brindar el servicio con prontitud, esto no solo abarca el servicio contratado sino

también la atenciéon a reclamos, inconformidades, etc.

Asimismo, la dimensién seguridad, refiere a la confianza con el que el cliente confia
sus problemas o necesidades a la organizacion y percibe la certeza de que seran
solucionados de manera efectiva. La seguridad tiene que ver con el nivel de
honestidad, integridad e integridad, sobretodo, cuando el servicio o atencién requerida,

involucra mayor riesgo. (Zeithmal y Bitner, 2002).

Cabe definir a la Empatia, la cual consiste en el trato que se les da a los clientes como
personas. La empatia es la atencién dedicada, individualizada y cautelosa que una
organizaciéon proporciona y transmite a sus clientes al momento de brindarles un
servicio haciéndoles sentir especiales, pues los clientes o usuarios, buscans entirse

comprendidos e importantes para la organizacion, (Zeithaml y Bitner, 2002).

Finalmente, los elementos tangibles, esta asociada a la satisfaccién que tienen
los usuarios, respecto a los elementos u objetos que utiliza la organizacién al momento
de ofrecer el servicio. Es todo lo visible, la apariencia y estado de equipos, ambientes,

material, etc, utilizado al momento de otorgar el servicio, (Zeithaml y Bitner, 2002).
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II. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Basado en las afirmaciones de Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014), el vigente
trabajo de investigacion tuvo un marco enfocado en lo cuantitativo, ya que su
proposito fue recopilar datos y con estos realizar el contraste numérico o estadistico
de las hipétesis de estudio, con ello comprender de manera especifica el
comportamiento de las variables. Asi mismo, se trata de un estudio de tipo bésica,
debido a que el andlisis de las sus variables se lleva a cabo con el objetivo de
robustecer y consolidar los fundamentos o conocimientos teoricos referidos en el

estudio, Herndndez, Fernandez y Baptista (2014).
Disefio de investigacién

La indagacion se ejecutd basada en un modelo no experimental, este tipo de disefios
se caracterizan debido a que ninguna de sus variables sufra algun tipo de
manipulacién o alteracién al momento de ser evaluadas, solo se analizan en su estado
natural, Carrasco (2017). Respecto a los tiempos de recaudacion de datos, se trata
de un estudio de corte transversal, debido a que la recaudacion de datos se dio en un

solo momento de tiempo.

Asi mismo, el trabajo académico alcanzo un nivel correlacional, debido a que pretende
demostrar el vinculo existente entre las variables analizadas, pues en este modelo de
estudio se determina el punto de vinculaciéon que tienen las variables abordadas,
(Hernandez y Mendoza, 2018)

Se establece con la siguiente formula:
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Donde:
M: Usuarios del SATP.
O1: Gestion publica
0O2: Satisfaccion

R: Asociacion.

3.2. Operacionalizacion de variables

Variable 1: Gestién Publica:

Definicién conceptual. - Andia (2015), la explica como el conjunto de acciones

enfocadas en el manejo de los recursos publicos.

Definicion operacional. - La variable gestion publica sera analizada desde la
percepcién que tienen los usuarios del Servicio de Administracién Tributaria Piura -
SATP, de tal modo se medird por medio de un cuestionario con cada una de sus

dimensiones e indicadores; Gestion estratégica, Gestion tactica, y Gestion operativa.

Dimensiones. - Esta conformada por 3 dimensiones; gestién estratégica, gestion
tactica y gestion operativa; dichas dimensiones se refieren a una serie de iniciativas
adoptadas por los gobiernos en ejercicio para abordar cuestiones de interés publico
para los ciudadanos y el desarrollo de distritos, provincias y regiones (Piehler, Wirtz y
Daiser (2016).

Indicadores. — Gestion eficiente, Planificacion a largo, mediano y corto plazo,
Politicas institucionales, Habilidades operativas y contextuales, programacion,

Presupuesto.

Escala. — La variable Gestion publica fue analizada con una escala ordinal politomica
de 5 niveles (1 - 5).

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual. - De acuerdo a Kotler & Armstrong (2013) la definen como el

punto en el que los servicios 0 productos percibidos de una institucidon superan o
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cumplen las expectativas del usuario. En otras palabras, cuando los consumidores
sienten que estan obteniendo un valor igual o superior al que esperaban, se genera
satisfaccion. Este enfoque resalta la relevancia de mantener a los clientes contentos,
no solo para fomentar la lealtad del cliente, sino también para impulsar la retencion y
el desarrollo a largo plazo de la empresa. La satisfaccibn se convierte en una
caracteristica medible de la calidad del servicio y la capacidad de una organizacion
para cumplir con las necesidades y deseos de su base de clientes.

Definicién operacional. - La Satisfaccidon sera evaluada desde la percepcion de los
usuarios del Servicio de Administracion Tributaria Piura — SATP. Su medicién fue
realizada por medio de un cuestionario con el cual se analiza cada una de sus

subvariables (dimensiones).

Dimensiones. — La primera es la Capacidad de respuesta, la segunda es la Empatia,
la tercera es la Tangibilidad, la cuarta es Fiabilidad y la quinta es la Seguridad.

Indicadores. — Tiempo atencién, Disponibilidad, Personalizacién, Respeto, estado de
las instalaciones y equipos, Apariencia del personal, calidad del material de
comunicacion, Cumplimiento de tiempos, Resolucién de problemas, Capacidad de

ofrecer el servicio, Funciones claras, Confiabilidad.

Escala. — La variable Satisfaccion fue analizada con una escala ordinal politémica de
5 niveles (1 - 5).

3.3. Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacién

Todos los usuarios del Servicio de Administracion Tributaria Piura - SATP, son quienes
conforman la poblacién de la actual investigacion, pues al desconocer el nimero
exacto de usuario, se considera que se trata de una poblacion de tamafo infinito
(N=«=), pues segun los fundamentos tedricos de Maijid (2018), una poblacién de
estudio viene a ser el conjunto de individuos o elementos que tienen caracteristicas
comunes, en dicha caracteristicas se encuentran las variables de estudio. Asimismo,

se identifica entonces que las unidades de analisis vienen a ser cada usuario del
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Servicio de Administracion Tributaria Piura — SATP 2023, Hernandez, et. al (2018),
teniendo en cuenta los criterios de inclusion; se incluyen usuarios atendidos en el
periodo del de enero a diciembre de 2023, usuarios de nacionalidad peruana y
extranjeros que ingresaron atenderse SATP y como criterios de exclusion, no son
considerados parte de la poblacion de estudio, usuarios que a la vez laboren en el

Servicio de Administraciéon Tributaria Piura - SATP.
3.3.2. Muestra

Con todo lo descrito se defini6 la cantidad de muestra a utilizar para el estudio, pues
se aplicé la formula estadista para poblacion infinita, con la cual se determiné que el

tamanfo ideal para realizar este estudio es de n=384 (Anexo 8).
3.3.3. Muestreo

El muestreo de la investigacion, consistié en un muestreo aleatorio simple, debido a
gue todos los individuos de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos
para formar parte de la muestra, pues este tipo de muestreo aleatorio simple, se
caracteriza por que el investigador elige al azar a los participantes del estudio, sin

aplicar ningun criterio en particular. (Fidias G., 2016).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La técnica idénea, elegida para recaudar lo datos de ambas variables de estudio, es
la técnica de la encuesta, pues este método permite la recopilar datos masivos,

objetiva y claramente, de acuerdo con los propoésitos establecidos, Esteban Nieto
(2018).

Instrumentos

La informacién se recaud6 por medio de dos herramientas, que consistieron en
cuestionarios elaborados para cada una de las variables, de acuerdo a sus
respectivas subvariables e indicadores que la teoria citada indica; pues este tipo de

herramientas permiten recoger datos cuantificables que posteriormente se pueden
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ordenar y tabular y asi mismo permiten aplicar el contraste estadistico

correspondiente de la indagacién, (Gutiérrez y Vladimirovna, 2016).

Validez de los instrumentos

Al elaborar una herramienta para recoger datos de una investigacion, estos deben
garantizar que dicha informacion recaudada, conlleva a analizar la variable que
pretende estudiar, por tanto, estos instrumentos deben tener dicha constancia, la cual
se denomina Validez, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). En el caso del
actual trabajo académico, la validacion de los cuestionarios se llevard mediante
valoracion de expertos, quienes desde su experiencia podran juzgar la coherencia
tedrica que poseen los instrumentos con los objetivos que se pretenden alcanzar al
aplicarlos, dicha valoracion serd reflejada en una constancia de validacién (Ver anexo
N°)

Tabla 1: Validacion de Instrumentos por Expertos.

Especialista Grado académico Aplicabilidad del
instrumento

Dr. Cesar Manuel, Revilla Villanueva Doctor Aplicable

Mg. José Antonio, Arca Guerrero Magister Aplicable

Dr. Armando, Arévalo Zeta Doctor Aplicable

Confiabilidad de los instrumentos

Se trata de un proceso que busca garantizar el grado de homogeneidad de datos
recolectados con la aplicacion repetida del instrumento a evaluar, Gutiérrez y
Vladimirovna (2016). En el actual estudio, este proceso se realiz6 aplicando en primer
lugar los cuestionarios a una muestra piloto y luego dichos datos fueron encausados

en el programa IBM SPSS 24, aplicando el método estadistico Alfa de Cronbach,
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donde para cada instrumento se obtuvieron coeficientes de 0,929y 0,971, los cuales

indican que los instrumentos elaborados, son altamente confiables.

3.5 Procedimientos

En el presente estudio, “Gestidon publica y satisfaccion del usuario en el Servicio de
Administracion Tributaria de Piura (SATP) — 2023” se realiz6 con el siguiente
procedimiento; la validacion y confiabilidad de las herramientas de recaudacion de
datos, se solicitd al Gerente General del Servicio de Administracion Tributaria Piura -
SATP, la autorizacion para poder aplicar los cuestionarios del estudio a los usuarios
gue se acercan a las oficinas, los cuales conforman la poblacion de estudio, pues es
necesario que participen respondiendo la encuesta acerca de la gestion publica y la

satisfaccion de usuario.

3.6 Método de analisis de datos

Finalizados los procesos de validacion y confiabilidad, se aplicaron los instrumentos a
la muestra de estudio, con lo cual se recaudaron datos que fueron ordenados y
tabulados en hojas de Excel, con estos se realizo el método de estadistica descriptiva
con la cual se puede conocer el comportamiento independiente de las variables. En
segundo lugar, para el andlisis inferencial, que busca contrastar las hipétesis del
estudio, se contrasto la hipo6tesis de normalidad de datos por medio de la prueba de
Kolmogorov Smirnov, ya que la muestra es mayor a 50 datos, Moraguez, A., et al.
(2015). Debido a que la significancia estadistica obtenida fue mayor a 0,05, se
determind que los datos poseen distribucién normal, conllevando a determinar que el
método estadistico para el andlisis correlacional es la prueba paramétrica de Pearson,
Hernandez, J., et al. (2018)

3.7 Aspectos éticos

El presente estudio sobre “Gestidn publica y satisfaccion del usuario en el Servicio de
Administracion Tributaria de Piura (SATP) — 2023” ha sido desarrollado cumpliendo

con los aspectos éticos sefialados en la Guia UCV-2022.
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Beneficencia: La finalidad del presente trabajo académico, es elaborar un diagnostico
de la realidad de la gestion publica y la satisfaccién de los usuarios que acuden al
Servicio de Administracion Tributaria Piura - SATP, pues dichos resultados seran
entregados a los funcionarios de la institucion para fines pertinente que cooperen a la

mejora del servicio prestado.

No maleficencia: En ningun sentido los resultados de estudio pretenden perjudicar la
imagen de la institucion, mas por el contrario, aquellas debilidades identificadas, seran
de interés exclusivo de directivos de la institucién a fin de mejorar la gestion que se

ejerce.

Autonomia: El trabajo realizado se basa en una problematica elegida libremente y sin
sesgos por intereses personales o de terceros, los Unicos intereses han sido el interés

académico y ser un aporte como futuro gestor publico.

Justicia: El estudio esta basado en el derecho de la libertad de opinion de los usuarios
del Servicio de Administracion Tributaria Piura - SATP. La participacion de los
encuestados ha sido voluntaria ya que previamente fueron informados acerca de los

metas del estudio y de la importancia de su participacion.

Confidencialidad: La identidad de los participantes se reserva en el anonimato

absoluto.
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V. RESULTADOS

5.1 Analisis descriptivo

Tabla 1. Analisis descriptivo de la Gestion publica y sus dimensiones

Gestion_estratégica

Gestion_tactica

Gestion_operativa

Gestion_publica

fi

%

fi

fi

fi

%

Buena 353 92% 340 89% 384 100% 353 92%
Regular 28 % 44 11% 0 0% 31 8%
Mala 3 1% 0 0% 0 0% 0 0%
384 100% 384 100% 384 100% 384 100%

En latabla 1 en la que se expone la descripcion numérica de la variable Gestion publica

y cada una de sus subvariables, muestra en primer lugar que, respecto a la Gestion

estratégica el 92% de los evaluados, consideran que es buena, mientras que el 7% la

considera regular y un 1%, considera que la Gestion estratégica en el SATP es mala;

en cuanto a la Gestion tactica, el 89% la considera buena y el 44% considera que es

regular, asimismo la Gestidon operativa es buena para el 100% de los evaluados. Por

ultimo, respecto a la variable Gestién_publica, el 92% de los individuos evaluados

consideran que la Gestidn publica en el SATP, es buena, mientras que el 8%

consideran que es regular.

Tabla 2. Analisis descriptivo de la Satisfaccién_del _usuario y sus dimensiones

Satisfaccion_

Capacidad de Empatia Tangibilidad Fiabilidad Seguridad
respuesta del_usuario
fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Alta 338 88% 306 80% 354 92% 321  84% 330 86% 354  92%
Regular 24 6% 78 20% 30 8% 63 16% 54 14% 30 8%
Baja 22 6% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
384  100% 384 100% 384 100% 384 100% 384  100% 384  100%
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La tabla del andlisis descriptivo de la variable Satisfaccion_del_usuario y sus
dimensiones, muestra en primer lugar que, respecto a la Capacidad de respuesta
que tiene el SATP, el 88% de las personas evaluadas, tienen un grado de satisfaccion
alta, mientras que el 6% tiene un grado de satisfaccion regular y un 6% posee un grado
de satisfaccion baja. El grado de satisfaccion es alto respecto a la Empatia para el
80% de los evaluados, mientras que para el 20% su satisfaccion es regular. En tercer
lugar, el 92% de los usuarios del SATP, posee un nivel alto de satisfaccion, respecto
a la Tangibilidad y el otro 8%, nivel regular. Respecto a la fiabilidad del servicio
brindado, el 84% estan altamente satisfechos y el 16% regularmente satisfechos. La
tltima dimension, Seguridad, el 86% de los usuarios estan altamente satisfechos,
mientras que el 14% esta medianamente satisfecho. Por Gltimo, en cuanto a la variable
Satisfaccion del usuario, se observa que el 92% de los usuarios encuestados, poseen

un grado de satisfaccion alta, frete al 8% que poseen una satisfaccion regular.
5.2 Analisis inferencial

Con la finalidad de definir la prueba estadistica idonea para el contraste de hipotesis,
se realiza la prueba de normalidad, de Kolmogorov Smirnov (KS, dado que el tamafio

de muestra es igual a 384.

Tabla 3. Prueba de normalidad de la Gestion publica y sus dimensiones.

Ks2
Est. Gl. Sig.
Gestion estratégica ,133 384 ,062
Gestion tactica ,110 384 ,099
Gestién operative ,107 384 ,205"
Gestion publica ,095 384 212"

Tabla 4. Prueba de normalidad de la Satisfaccion_del_usuario y sus dimensiones.
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KSa

Est. Gl. Sig.
Capacidad de respuesta ,123 384 ,056
Empatia ,187 384 ,066
Tangibilidad 121 384 ,064
Fiabilidad ,155 384 ,074
Seguridad ,185 384 ,051
Satisfaccion del Usuario ,106 384 ,200"

Las tablas 3 y 4, evidencian los resultados de las pruebas de KS, de las variables de
estudio y sus dimensiones; donde para ambos grupos de datos, la significancia es
superior a 0.05; con ello se puede concluir que los datos poseen una distribucion
normal, con esto se pudo determinar que la prueba a utilizar para la demostracion de

la hip6tesis de asociacion de las variables, es la prueba paramétrica de R de Pearson.

HO1: Existe vinculo significativo ente la gestion estratégica y la Satisfaccion de los

usuarios del Servicio de Administracion Tributaria Piura - SATP Piura, 2023.

Tabla 5. Correlacion de la gestion estratégica y la Satisfaccion_del_usuario

Gestion estratégica  Satisfaccion del usuario

Gestién R_de_Pearson 1 ,623
estratégica oo

Sig(bilateral) ,033

N 384 384
Satisfaccion_del R_de_Pearson , 623 1
_usuario

Sig(bilateral) ,033

N 384 384

De los resultados, del analisis correlacional entre la Gestion estratégica y la variable
Satisfaccion del usuario, se obtuvo una significancia de p = 0.033, inferior a 0.05, esto
conlleva a aceptar la hipotesis alternativa (HO1), es decir se puede afirmar que ambas
variables analizadas, estdn moderadamente relacionadas de manera directa, de

acuerdo al coeficiente de R de Pearson (R=0.623).
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HO2: Existe vinculo significativo entre la gestion tactica y la variable Satisfaccion de

los usuarios del Servicio de Administracion Tributaria Piura - SATP, 2023.

Tabla 6. Correlacion de la gestion tactica y la Satisfaccion_del_usuario

Gestion tactica Satisfaccion _del usuario

Gestion tactica R_de_Pearson 1 ,599
Sig(bilateral) ,044
N 384 384
Satisfaccion_del_ R_de_Pearson , 599 1
usuario
Sig(bilateral) , 044
N 384 384

De los resultados, del andlisis correlacional entre la Gestidon tactica y la variable
Satisfaccion del usuario, se obtuvo una significancia de p = 0.044, inferior a 0.05, esto
conlleva a aceptar la hipotesis alternativa (H02), es decir se puede afirmar que ambas
variables analizadas, estan moderadamente relacionadas de manera directa, de

acuerdo al coeficiente de R de Pearson (R=0.599).

HO3: Existe vinculo significativo ente la gestidn operativa y la variable Satisfaccién de

los usuarios del Servicio de Administracion Tributaria Piura - SATP, 2023.

Tabla 7. Correlacion de la gestion operativa y la Satisfaccion del usuario

Gestién operativa Satisfaccion del usuario

Gestion R_de_Pearson 1 522
operativa Sig(bilateral) ,038
N 384 384
Satisfaccion_de R_de_Pearson ,522 1
|_usuario Sig(bilateral) ,038
N 384 384

De los resultados, del analisis correlacional entre la Gestion operativa y la variable
Satisfaccion del usuario, se obtuvo una significancia de p = 0.038, inferior a 0.05, esto

conlleva a aceptar la hipétesis alternativa (H03), es decir se puede afirmar que ambas
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variables analizadas, estan moderadamente relacionadas de manera directa, de

acuerdo al coeficiente de R de Pearson (R=0.522).

H1: Existe asociacion significativa entre la Gestion publica y la variable Satisfaccion

de los usuarios del Servicio de Administracion Tributaria Piura - SATP, 2023.,

Tabla 8. Correlacion de la Gestidon publica y la Satisfaccion del usuario

Gestion publica  Satisfaccion del usuario

Gestion publica R_de_Pearson 1 ,611
Sig(bilateral) ,047
N 384 384
Satisfaccion_del R_de_Pearson ,611 1
_usuario
Sig(bilateral) ,047
N 384 384

De los resultados, del analisis correlacional entre la Gestién publica y la variable
Satisfaccion de los usuarios del Servicio de Administracion Tributaria Piura - SATP
Piura, se obtuvo una significancia de p = 0.047, inferior a 0.05, esto conlleva a aceptar
la hipétesis alternativa (H1), es decir se puede ratificar que ambas variables
analizadas, estdn moderadamente vinculadas de manera directa, de acuerdo al
coeficiente de R de Pearson (R=0.611).
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V. DISCUSION

De los testimonios recogidos y procesados por medio de métodos estadisticos
han podido alcanza los objetivos planteados en el capitulo | de la investigacion; tal es
asi que el primer objetivo especifico en el que se pretendié determinar la asociacion
entre la gestion estratégica y la satisfaccion del usuario en el Servicio de
Administracion Tributaria Piura - SATP-2023, se pudo demostrar que el proceso de
planificacion continuo (gestion estratégica) y la satisfaccion del usuario en el SATP-
2023, estan relacionados de manera significativa y positiva (R=0.623, p=0.033);
conllevando a deducir que las mejoras en la gestion estratégica (planteamiento de
objetivos estratégicos, analisis del entorno, organizacion interna) del SATP-Piura,
genera una mejora proporcional en la satisfaccion de sus usuarios; estas evidencias
concuerdan de alguna manera con los aportes del estudio de Said Edaich y Roman
Smietansk (2021) el cual examiné cémo el significado de la satisfaccién de los usuarios
es bastante utilizado en los planteamientos de una moderna Gestion Publica, a fin de
establecer reformas y justificar recortes en el gasto publico; pues antiguos enfoques,
la satisfaccion de los usuarios es ignorada por los grupos de poder. El analisis a la
NPM, evidencidé que la definicion de la satisfaccion de los usuarios se utiliza para
respaldar reformas, como la privatizacion de servicios publicos, incluso cuando esto
puede aumentar los costos y disminuir la cualidad de los servicios. El estudio destaca
la importancia de que los gobiernos y las organizaciones publicas sean criticos con
esta retdrica y disefien reformas que logren cubrir las expectativas de los usuarios en
general, no solo los intereses de grupos de poder. Ademas, los hallazgos de Olivos
(2022), en el que analiza de qué manera la satisfaccion laboral y la gestion publica en
una UGEL de Lima, se asocian, demostrando finalmente que ambas variables se
relacionan directamente y en un grado regular, demostrando que la correcta
administracion de los recursos de la UGEL, repercutia en la satisfaccion de sus
usuarios. Todas estas evidencias se interpretan basadas en las afirmaciones de Olias
(2011), quien considera que la gestion publica implica la implementacion de estrategias
y planes a corto y mediano plazo, dirigidas a la produccion de servicios y bienes

publicos. Pues la gestion publica abarca una serie de iniciativas adoptadas por los
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gobiernos en ejercicio para abordar cuestiones de interés social para los ciudadanos
y el crecimiento de distritos, provincias y regiones, (Piehler, Wirtz y Daiser, 2016);
dentro de un gobierno local, la gestion publica, esta enfocada en elevar la eficacia y
eficiencia de los servicios municipales en el contexto de la innovacion y cambio de la
gestion municipal, (Buell, Porter y Norton, 2018). Por otro lado, asistimos a una nueva
perspectiva de caracter administrativo en que el tema de ciudadano — cliente, ocupa
un orden principal. Esta nueva perspectiva de ver a la administracion publica,
defendido nuevas y diversas posiciones ideologicas mas heterogéneas, ha ido
encontrando mejor posicion de aceptacién en gestores y funcionarios publicos hasta
la situacién que éstos ya no se refieren a los ciudadanos en su condicion de tales,
porque resulta insuficiente o inapropiada. Es asi como, la manera o forma para el trato
del ciudadano como consumidor o cliente dentro de administracion publica se ha
transformado en un modelo de administracion moderna, eficaz, eficiente, econémica,
rapida, clara, de buen comportamiento y social. La nueva definicion ciudadano-cliente
fue una de las opiniones que respaldo las mejoras en la administracion publica
moderna, teniendo en consideracion estos temas en la politica de los gobiernos en las
décadas de los afos 70 y ‘80 del pasado siglo. En esta parte, declara el autor que el
uso masivo de la expresion “ciudadano-cliente”, no contribuye a las nociones
acostumbradas de ciudadania, sino que agrega desconcierto a la discusién incitando
posibilidades sobre la intervencion ciudadana en la gestién de los servicios publicos
bajo la falsa forma de que dicha participacion incrementara sus derechos
democraticos. A su vez, aquel uso indistinto del término “ciudadano-cliente” conlleva a
trasladar siempre forzosas discusiones sobre el contenido de la nocion de ciudadania,
a base de insistir en el cambio real o simbdlica del concepto de ciudadano por el de
“ciudadano-cliente”. (Roman Masedo, Laura 2012)

Asimismo, los resultados del siguiente objetivo especifico, el cual consistié en
determinar la relacion entre la gestion tactica y la satisfaccién del usuario en el SATP-
2023, se pudo demostrar que entre la gestion tactica y la satisfaccion del usuario en el
SATP-2023, prevalece una relacion directa y moderada-alta, (R=0.599),

estadisticamente significativa (p=0.041); permitiendo concluir que, un adecuado
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establecimiento de rutas de accidn, presupuestos a fin de alcanzar los objetivos
(Gestion tactica), mejorara significativamente la satisfaccion de los usuarios del SATP;
estos hallazgos se ven concatenados con el estudio de Martinez-Lépez (2022) donde
hace una reflexion sobre el efecto que tiene el gobierno electrénico y la gestion publica
sobre la satisfaccion de los usuarios en un hospital de Lima - Perd, este analisis
demostrd que los aspectos clave que impactan positivamente en la satisfaccion del
usuario son aspectos asociados a la gestion tactica, como la disponibilidad de
informacion en linea, la facilidad de uso de servicios en linea, la eficiencia de los
procesos y la atencidn personalizada y de calidad; el estudio destaco la relevancia de
invertir en gobierno electrénico y mejorar la gestion publica para proporcionar un mejor
servicio, indistintamente del sector. No obstante, las evidencias del estudio de Rojas
(2022) lograron explicar que unos de los aspectos que en toda gestidon es relevante,
El talento humano, en este caso no lo fue, pues, el estudio dejé sentado que no existe
vinculo alguno entre la Gestion del Talento Humano y la Gestién Puablica, segun la
estadistica aplicada. Todo esto cobra sentido con lo que, de manera holistica, Garcia
(2018) define a la gestion o administracion publica, pues para él, es un proceso de
continua toma de decisiones y acciones publicas que son autorizadas y realizadas por
los funcionarios, asegurando que las funciones del estado se lleven a cabo y que los
servicios publicos se presten con prontitud y eficacia, sirve para llevar a cabo los
deberes y objetivos establecidos por las politicas, planes y regulaciones
gubernamentales; asimismo se le considera como un conglomerado de acciones y
procesos que las entidades llevan a cabo para alcanzar metas y objetivos, a través de
la gestion de politicas, programas y recursos. (Universidad Tecnoldgica del Peru,
2017). En conclusion, todo esto tiene que ver especificamente con la gestion tactica,
la cual comprende el conjunto de acciones diarias; inclusive puede contemplar las
reuniones periddicas, resolucién de problemas y conflictos e inclusive la gestion de
riesgos. Para comprenderla es importante diferenciarla de la gestion estratégica,
FourWeekMBA (2023).

En tercer lugar, el objetivo especifico que consisti6 en determinar la relacién

entre la gestidn operativa y la satisfaccion del usuario en el SATP - 2023, del que se

28



pudo demostrar que la relacion entre la gestion operativa y la satisfaccion del usuario
en el SATP-2023, es moderadamente significativa (R=0.522; p=0.038); lo cual conlleva
a concluir que, al buscar el méximo indice de eficiencia de la institucion (Mejorar la
gestion operativa), los usuarios estaran mucho mas satisfechos; estos resultados
ciertamente se asocian a los aportes de Del Aguila (2020), donde analiza la gestion
operativa, buscando evidenciar el punto de asociacion del procedimiento de atencion
con la satisfaccion de los usuarios, demostrado finalmente que el vinculo existente es
significativamente estrecho, lo cual se interpreta como es que los procesos operativos
bien implementados ejercen un efecto positivo sobre la satisfaccion de los usuarios;
es decir la gestion operativa, tiene que ver directamente con la calidad del servicio, tal
como lo manifiesta el estudio de Quispe (2020), quien demostré finalmente que la
Calidad de servicio y la Gestion publica se encuentran estrechamente vinculadas, lo
gue significa que, al procurar mejorar la atencion y el servicio brindado en una
institucion, son sinbnimo de una adecuada gestién publica. Todo esto se aclara con los
argumentos tedricos de Ansell (2017), al referir que la efectividad de la gestion publica
se logra cuando los funcionarios publicos operan dentro de los limites legales
propuestos, gestionan los recursos y oportunidades de manera responsable y
eficiente, ademas de estar preparados para poner en marcha reformas estructurales y
mejoras en la gestién publica con el objetivo principal de mejorar el bienestar general
de la ciudadania. En este contexto, las capacidades de los gestores publicos son
elementos esenciales para llevar a cabo de forma correcta y eficaz los desafios en la
gestion publica, asi como para asegurar la efectividad, eficiencia y transparencia de
las estrategias y proyectos gubernamentales, lo que contribuye a una gestién publica

exitosa.

Finalmente se logré demostrar que la gestion publica con la satisfaccion del
usuario en el SATP, se encuentran directamente relacionadas de manera significativa
(R=0.611; p=0.047); permitiendo que se concluya que el adecuado manejo de los
recursos publicos en el SATP, repercute de manera positiva en cubrir las expectativas
de sus usuarios, es decir satisfacer sus necesidades; estos hallazgos se pueden

aparear a los de (Silva, 2022) quien demostré significativa relacion presente entre la
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satisfaccion del usuario y la innovacion de la gestion en una institucion publica,
destacando los elementos principales como son, la atencion de calidad, la
accesibilidad, la claridad y lo eficiente de los procesos se destacan como elementos
clave en la satisfaccion del usuario. En ultima instancia, el estudio subrayo la
importancia de que los gobiernos y las organizaciones publicas inviertan en modernizar
su gestidn para ofrecer servicios publicos que cumplan con las expectativas de los
usuarios y mejoren su satisfaccion. Todo esto se sustenta en la Ley del Poder
Ejecutivo, o Ley N°29158, la cual hace referencia a la innovacion de la gestion publica
como uno de los once sistemas administrativos del estado, pues los principios rectores
sirven como fundamento de esta ley, entre ellos: Orientacién ciudadana; Orientacion a
resultados; Efectividad y eficiencia; adaptabilidad; simplificacion y armonizacion; y
valoracion de la heterogeneidad (MINJUS, 2023). Todo esto se resumen en que la
gestion publica busca alcanzar la calidad general de los servicios ofrecidos, dentro del
marco juridico del estado se han dado lineamientos para gestion publica con la
satisfaccion del usuario destacando los principios; La eficiencia reclama el uso fundado
de los caudales materiales y financieros, su juiciosa y mas inapreciable distribucion en
las economias bajo racionamientos cuantificables y claramente expresos. En la
administracion publica, la eficiencia se requiere en los niveles ejecutivos. La inmediata
ejecucién de los métodos administrativos brota en este nivel jerarquico, por lo que su
principal intranquilidad es la maximizacién de los recursos aprovechables. La Eficacia,
estd desarrollada a un horizonte medio de la administracion publica. Aqui, la
intranquilidad radica en la funcionalidad y calidad del aparato publico. La eficacia es
eje caracteristico del cambio, requiere que los que los métodos administrativos
reconozcan los objetivos de la propia organizacién, su necesidad de ser eficaz y, sobre
todo, la preponderancia del factor humano en la funciéon de las organizaciones. La
Legitimidad, esta alcanza diversos conceptos. En instancia primera, la capacidad de
contestacion de la organizacion como un ente dispuesto a lidiar en un escenario
turbulento. La legitimidad, en el conocimiento de la organizacional, tiene su nacimiento
en las actividades de los trabajadores. Cuando la legitimidad entra en crisis el
desorden impera en las organizaciones publicas de tal manera que entra en conflicto

con los usuarios de los servicios publico encontrando insatisfaccion, por eso los
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organismos de la administracion publica, han tenido una restriccion muy importante en
sus encargos. Es importante sefialar y resaltar que Claus Offe (1990), haya sido uno
de los criticos en mencionar esto como una peculiaridad del “Estado Benefactor, o tal
vez como lo sefiala Bell, es parte de las contradicciones culturales del capitalismo en
el Estado de Bienestar”. Estos asalariados son los que en gran cantidad se motivan

mas bajo el régimen de cuadrillas de dominio y han tenido practicas electorales.

La eficiencia y la eficacia son razonamientos caracteristicos del sistema tecnocratico
(Garcia Pelayo, 1988). Los sistemas administrativos -bajo el enfoque tecnocratico-
reconocen a la elaboracion de bienes y servicios. En tanto en contrario, la orientacion
politica, incumbe a los sistemas administrativos forzosos para nivelar o legitimar la
distribucion de costos y beneficios. Las dos formas de ver las cosas o formas de
visiones, tienen sus singularidades y terminaciones, no obstante, si se busca una
creacion general de las organizaciones, se deben de contener ambas orientaciones.
En esta forma, aparece la idea del llamado funcionario estratega. La creencia de que
el principio de los cambios en el sector publico nace de la ciudadania, mas no del
funcionario, es un pre requisito necesario. Asi, podemos decir que cuando la legalidad
se halla en peligro o amenazada, ésta posee como concerniente tanto la percepcion
del contexto como la propia dinamica organizacional dentro de la innovacién mas adn
tiene referentes en conceptos aplicados a la economia, eficiencia y eficacia a las
instrumentales y programas politicos utilizados por las organizaciones
gubernamentales. Lo que se infiere es que el moderno sector publico o administracion
publica, que en la actualidad interviene en variadas caracteristicas con el sector
privado, estan incluidas las ordenaciones de compensacion, los recursos humanos y
el estilo de gestion. Por otro lado, ahora hay menos estdndares y practicas que
conforman el desarrollo de la gestion sectorial que estan sujetos a costos y reglas de

contrataciéon uniformes (Dunleavy y Hood, 1994).
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V1. CONCLUSIONES

Se llegan a las siguientes conjeturas del estudio luego de procesar estadisticamente,
los datos recolectados:

1. Acerca del vinculo que tienen la gestidn estratégica y la satisfaccion del usuario en
el Servicio de Administracion Tributaria Piura SATP-2023, el cual fue estadisticamente
significativa (p=0.033) y de nivel positivo moderado (R=0.623); se pudo concluir que
las mejoras en la gestion estratégica, es decir, el correcto planteamiento de objetivos
estratégicos, el analisis del entorno, y la organizacion interna, SATP, genera una

mejora proporcional en la satisfaccion de sus usuarios.

2. Al demostrar que entre la gestion tactica y la satisfaccidén del usuario en el Servicio
de Administracion Tributaria Piura - SATP-2023, prevalece una relacion directa y
moderada-alta, (R=0.599), estadisticamente significativa (p=0.041); se llega a la
conclusion de que un adecuado establecimiento de rutas de accién, presupuestos a
fin de alcanzar los objetivos (Gestion tactica), mejorara significativamente el grado de

satisfaccion de los usuarios del SATP.

3. Se pudo demostrar que la relacion entre la gestion operativa y la satisfaccion del
usuario en el Servicio de Administracion Tributaria Piura - SATP-2023, es positiva y
moderadamente (R=0.522), estadisticamente significativa; (p=0.038); lo cual conlleva
a concluir que, al buscar el maximo indice de eficiencia de la institucion (Mejorar la

gestion operativa), los usuarios estdn mucho mas satisfechos.

4. Se logré6 demostrar que la gestion publica con la satisfaccion del usuario en el
Servicio de Administracion Tributaria Piura SATP, se encuentran directamente
relacionadas (R=0.611); respaldadas por una significancia estadistica (p=0.047);
permitid que se concluya que el adecuado manejo de los recursos publicos en el SATP,

repercute de manera positiva en cubrir las expectativas de sus usuarios (Satisfaccion).
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V. RECOMENDACIONES

Dado el diagnostico del vinculo existente entre la gestion publica y la satisfaccion de
los usuarios del Servicio de Administracion Tributaria Piura - SATP, se plantean las

siguientes recomendaciones:

1. A los funcionarios del Servicio de Administracion Tributaria Piura - SATP,
implementar el SCI — Servicio de control interno, que permitird proponer de actividades,
acciones, normativas, politicas, planes, politicas, normas, procesos y métodos, para la

consecucion de los objetivos planteados.

2. Al Gerente General del Servicio de Administracion Tributaria Piura - SATP, hacer
seguimiento a cada una de las medidas o estrategias implementadas que buscan

mejorar el manejo de los recursos publicos, basado en gestion tactica.

3. A los funcionarios del Servicio de Administracion Tributaria Piura - SATP,
responsables de las actividades cotidianas y operativas de la institucion, quienes estan
de cara al publico, dotarse de herramientas adecuadas a fin de cumplir con las

expectativas de los usuarios.

4. Alos Lideres de la Gestion, como son los funcionarios de la Municipalidad Provincial
de Piuray los funcionarios del Servicio de Administracion Tributaria Piura a cumplir con
las responsabilidades organizativas a fin de que sea factible reproducir la calidad en la

atencion.
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ANEXO 01: Operacionalizacién de Variables

Variable Definiciéon Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escalade
Operacional medicion
Gestion Andia (2015), la explica La variable sera -Planes a largo Escala
publica como el c’onjunto de med!da plazp_ ordinal
acciones enfocadas en la Mediane - el Gestion “Politicas
administracion ~ de  los Cuestionario de estratégica  Institucionales
recursos publicos, esta ggst!on —Eflc_lgnC|a de la
conformada por 3 publica, el cual_a gestion
di . i .. mayor puntaje :
imensiones;  gestion evidenciara que -Planes a mediano
estratégica, tactlcg_ ) Y a plazo
operativa; ichas . -Habilidades
dimensiones se refieren a Ip;eres)zgﬁeﬁg;cﬂd)g Gestién tActi contextuales
una serie de iniciaivas - Sptima estiontactica  _pyoaramas
adoptadas por los ti6n oubli -Presupuesto
gobiernos en ejercicio para gestion publica
abordar cuestiones de
interés publico para los “Habilidades
ciudadanos y el desarrollo ,, operativas
de regiones, provincias y Gestion -Planes
distritos (Piehler, Wirtz y operativa
Daiser (2016)
Satisfaccion La Satisfaccion. de acuerdo La variable sera -Tiempo de Escala
al usuario a Kotler & Arms’trong (2013) med!da Capacidad de  respuesta ordinal
la definen como el grado en medle_mte _ el respuesta -Disposicion  para
el que los productos o cuestionario de ayudar_
servicios percibidos de una satisfaccion al . -Atencion
empresa cumplen 0 usuario, el cual Empatia personalizada
superan las expectativas a : —Respeto_
del usuario. mayor puntaje -Apariencia de las
reflejara al instalaciones
evaluado una -Apariencia de
alta satisfaccion equipos
al usuario. Tangibilidad -Apariencia del
personal
-Apariencia del
material de
comunicacién
-Cumplimiento de
tiempos
Fiabilidad ~ >olucion de
problemas
-Capacidad de
ofrecer el servicio
-Conocimiento de
Seguridad funciones
-Confianza
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ANEXO 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Formulacion del

Poblacion y

ObjetiVOS dela H|pétes|s Variables Enfoque/niv Técnica/
Problema investigacion muestra el/disefio instrumento
Problema principal Objetivo principal Unidad de
- y — - — analisis: ..
¢Cudl sera la relaciébn entre la Determinar la relacion entre la Enfoque de Teécnica
gestion publica y satlsfa(_:c_lon del gestién pybllca y satlsfa_cuon Hipbtesis Usuarlo_s del investigacié Encuesta
usuario en el Servicio de del usuario en el Servicio de I Variable 1: SATP Piura n:
Administracién Tributaria de Piura Administracién Tributaria de 9€N€ra ’ c o
(SATP) - 2023? Piura (SATP) - 2023 Existe Gestion uantitativo
. — — i6 Ublica
Problemas especificos Objetivos especificos :-:-er:?r(e:lon I P 5 Instrumento
1. ¢Cuél sera la relacién entre la  1.Determinar la relacién entre gestion Poblacion Cuestionarios
gestion estratégica y la la gestion estratégica y la publicay la 384 usuarios
satisfaccion del usuario en el satisfaccion del usuario en satisfaccion del SAT Piura .
SATP-2023? el SATP-2023 del usuario Nivel:
2. ¢Cudl sera larelacion entre la 2. Determinar la relaciéon entre en el , .
L, L ., L . Basico,
gestion tactica y la la gestion tactica y la Servicio de Muestra descrintivo
satisfaccion del usuario en el satisfaccion del usuario en Administraci correlgcion’al
SATP-20237 el SATP-2023 On Tributaria Aleatorio
3. ¢Cuédl seralarelacion entre la 3. Determinar la relacion entre  de Piura variable2: Simple
gestibn operativa y la la gestion operativa y la (SATP) - _ -
satisfaccion del usuario en el satisfaccion del usuario en 2023 SatleaCClQ
SATP-2023? el SATP-2023. n al usuario Disefio
No

experimental




Anexo 03: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario de GESTION PUBLICA
Estimado participante el presente cuestionario, tiene como finalidad evaluar la variable Gestién publica, con fines de

desarrollar una investigacién académica, titulada Gestion publica y satisfaccion del usuario en el Servicio de
Administracion Tributaria de Piura (SATP) - 2023. Las respuestas estan en una escala de 5 niveles, donde 1=Totalmente
en desacuerdo, 2=En desacuerdo, 3=No opina, 4=De acuerdo y 5=Totalmente de acuerdo. No existen respuestas

correctas o incorrectas y cabe recalcar que su participacion queda totalmente en el anonimato.

Gestion estratégica 112|3|4]|5
1 ¢Cada que acude al SATP, observa mejoras que reflejan que la gestion tiene
planes a largo plazo?

2 ¢ Considera que la gestion del SATP-Piura, esta enfocada a mejorar el
servicio de acuerdo a su visdn como institucion?

Planes a largo plazo

Politicas 3 ¢Considera que existen politicas institucionales enfocadas a la atencién al
institucionales cliente en el SATP - Piura?
4 ¢La atencion y servicio que brinda el SATP — Piura, refleja la eficiencia de la

gestion?

Eficiencia de la gestion : _ : _
5 ¢Considera que la gestion del SATP — Piura es eficiente?

Gestion tactica

6 ¢En el SATP - Piura se percibe que se implementan mejoras continuamente?

Planes a mediano plazo 7 ¢ Se percibe que en el SATP Piura se hace constante seguimiento a las

actividades de mejora?

Habilidades contextuales | 8 ¢El personal del SATP - Piura, demuestra capacidad de adaptacion a las
diferentes necesidades de los usuarios?

9 ¢Considera que el SATP Piura, es una institucién que se adapta a los
cambios sociales, tecnoldgicos, naturales que ocurren?

Programas 10 |¢El SATP-Piura, implementa programas que proporcionen facilidades a los
usuarios?

11 |¢Usted cree que el SATP Piura maneja adecuadamente el presupuesto
Presupuesto asignado?

12 |¢Considera que el dinero recaudado es correctamente administrado?

Gestion operativa

13 |[¢El personal del SATP — Piura, demuestra capacidad para explicar
claramente los procedimientos, los montos a pagar y todo lo referente a los
procedimientos establecidos por la institucion?

14 |;Cree usted que el personal del SATP Piura, ha sido preparado para
desempefiar cada una de las funciones que realiza, de acuerdo a su puesto
de trabajo?

15 |¢Cuando usted acude al SATP-Piura, percibe que todo el proceso de
atencion esta planificado previamente, en sefialética y orientacion?

Habilidades operativas

Planes




Cuestionario de SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado participante el presente cuestionario, tiene como finalidad evaluar la variable Satisfaccion del usuario, con
fines de desarrollar una investigacion académica, titulada Gestién publica y satisfaccién del usuario en el Servicio de
Administracion Tributaria de Piura (SATP) - 2023. Las respuestas estan en una escala de 5 niveles, donde 1=Totalmente
en desacuerdo, 2=En desacuerdo, 3=No opina, 4=De acuerdo y 5=Totalmente de acuerdo. No existen respuestas

correctas o incorrectas y cabe recalcar que su participacion queda totalmente en el anonimato.

Capacidad de respuesta

¢ Considera que el tiempo de espera para ser atendido en el SATP - Piura, es el

Tiempo de respuesta : z?ldecugdo? . T — .
5 ¢Considera que el tiempo de la atencion brindada en el SATP - Piura, es el
adecuado?
Disposicion para ayudar 3 |¢Elpersonal del SATP - Piura, demuestra disposicion para orientarlo?
4 |;Elpersonal del SATP - Piura, demuestra disposicién al momento de atenderlo?
Empatia
5 |¢Considera que el personal, comprende su problema?

Atencion personalizada 6

¢ El personal del SATP - Piura, le atiende de manera personalizada?

¢ Se siente respetado (a) por todo el personal, cuando acude a las instalaciones

Respeto 7 |del SATP —Piura?
Tangibilidad
Apariencia de las . . . .
i ) ; - ?
instalaciones 8 |¢Lasinstalaciones del SATP - Piura, son adecuadas para atender a los usuarios?

_— . ¢ Los equipos y el mobiliario con el que cuenta el SATP - Piura para atender a los
Apariencia de equipos ; usuarios son los adecuados?

10 ¢ El personal que atiende en el SATP - Piura, estan vestidos adecuadamente, de

acuerdo a las funciones que realizan?

Apariencia del personal

¢ El personal que atiende en el SATP - Piura, cuentan con los implementos

11 . . .
personales adecuados para ejercer las funciones que realizan?
o . 12 _(;EI mat(_efial utilizado, para informar sobre requisitos y procedimientos, tiene
Apariencia del material informacion clara y ordenada?
de comunicacion 13 ¢ El material de publicidad, colocado por el SATP - Piura, en los espacios piblicos,
posee informacion clara?
Fiabilidad

Cumplimiento de tiempos | 14

¢EI' SATP - Piura cumple con los tiempos de los tramites es adecuado?

15

¢Considera que en el SATP - Piura, atienden y logran solucionar sus problemas
referentes al cumplimiento de los tributos?

Solucion de problemas
16

¢En el SATP -Piura, solucionan sus problemas sobre informacion, orientandolo,
incentivandolo y brindandole facilidades técnicas y econdmicas para el oportuno
cumplimiento de los tributos?

17

¢ Considera que el SATP, logra organizar y ejecutar la administracion, fiscalizacion
y recaudacion de todos los ingresos tributarios y no tributarios de la Municipalidad
Provincial de Piura?

Capacidad de ofrecer el

servicio
18

¢Considera que el SATP —Piura, promueve entre la ciudadania la formacion y
fortalecimiento de la cultura de cumplimiento de las obligaciones tributarias
municipales; estableciendo tributos equitativos y buscando establecer tasas y
contribuciones que reflejen el costo de los servicios pablicos municipales?

Seguridad




Conocimiento de
funciones

19

¢ Usted percibe que el personal del SATP — Piura, conocen sus funciones?

Confianza

20

¢La atencion que recibe por parte del personal del SATP — Piura, le inspira
confianza?




Anexo 04: Fichas de validacion de instrumentos

‘T] UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento *

.". La evaluacién
delinstrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste

sean utilizados eficientemente; aportando al queh Agrad su valiosa colaboracion.

P §'¢0. AY

1. Datos generales del juez

Nombredeljuez: | cesaR mamuvel Revidis UILLDIGUEUD

Grado profesional: Maeslria ( ) Doctor (>)
Clinica (») Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: CONGRESo DE Lp RePuBlic b

Institucion donde labora:

,@: . Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afios ( )
Vo - AN eldrea: | MasdeS5afos ( > )
[ \j \
\\ ~\| \/ /’ Experlencla en Investigacién Trabajo(s) pslcométricos realizados
\ \\_'\,/\_/}:/ Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

\t%;"//' (si corresponde)

/ 2 Propésito de |a evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: ‘JD-LlDDu'o;\) De CUErt10 NBRIO

Adtora: | o g S [(rRo) nsoc ARbdp
Procedencia: RiuRn
Administracién: \) o IR

Tiempo de aplicacion: DE 10 @\ S MuwuTeS

Ambito de aplicacién: Q1uah — SpTP

Significacion: | Explicar Cémo esta compuesta la escala (dimensiones, dreas, items por

drea, explicacion breve de cudl es el objetivo de medicién)

4. Soporte teérico
(describir en funclén al modelo teérico)

le' ;= INVESTIGA 58
oo UCV

Escaneato con Camscanner



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

Dimensionss del Instrumento:
. Primera dmeansion: GESTION PUSUICA
. Oojetivas de 13 Dimansion: (describa lo que mice & Instrumento).

Observaciones!

Indicadorss Eam Claridad | Cohamencia| Rslevancia RS DS

GESTION :Ca0a que 4 4 4
ESTARTEGICA | acude al SATP

GESTION [cEnesATree| 2 2 2
TACTICA | persibe que se
Implamenian

<

en &l SATP 58

nace constants
seguimiento a

las actividades
& 7

- I I B
demuesta
capacidad de
adapiacion a las
drerentes
necesidades de
105 USUSMoS?

oo INVESTIGA 60

LA

see UCV
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, Consigara
‘éSAT'PeSSs 4 4 4

GESTION | | .S personal del 2 a a

. Objetivos de ia Dimension: (describa lo que mide ef Instrumento).
oo o INVESTIGA

Te%e"s UCV
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INDICADOR
ES

Recomencaciones

DE 3 SATP, cbsena
RESPUESTA | mejoras
refigjan

ftem
CAPACIDAD |;Cada que acuoe a

TACTICA SATP es una

TGESTION |z Considera que & a

?o:‘: {JNCYIESTIGA
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CPERATIVA | SATP demuesia

e
Flrma del evauwu/@ T
DNl —’/

L2629y
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Anexo 2

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento *................... RSP AT

sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

% Datos generales del juez

Nombre del Juez: \O’/O‘-»C mfm /q_ e ezeno.

Grado profesional: | Maestria (X Doctor ()

Clinica () Social X)
Area de formacién académica:
Educaliva ( ) Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: | " AT P Pivren

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 eafios ( )
el drea: Mas de 5 arios ( )( )

Experiencla en Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluaclén:
Validar el contenldo del instrumento, por Juicio de expertos.

3. Datos dj»la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o Inventario)

Nombre de la Prueba

[/plionciony DE CVESTowAR: 0

Autora: )
| G hwis keaoo) Noe L AnDA

Procedencia: "7‘ JEp

Administracién:

Po\O Pife

Tiempo de aplicacion

@Q_ IO a S puian TO

Ambito de aplicacién P .
1w — CpTe

Significacion: | Explicar Cémo estad compuesta la escala (dimensiones, dreas, items por
area, explicaclon breve de cudl es el objetivo de medicién)

4. Boporte teérico
(describir en funclén al modelo tedrico)

0%%° INVESTIGA 58

oo UCV

Escanesdo con Camscanner
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Dimensionss del Instrumento:
. Primera dmeansion: GESTION PUSUICA

. Objetivos de 13 Dimansion: (descrba o que mice & Instrumento).

Indicadorss

Observaciones/
Recomendaciones

GESTION
ESTARTEGICA

TACTICA

4

GESTION

oo INVESTIGA

LA

see UCV
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2 Consigera que

& SATP esuna 4 4 4

Insttucion que s<

agspia alos
CIMDIcs

GESTION | .2 perconal del a a a
OPERATIVA [SATP demuestra

- Segunda dimension: (Colocar el nombre de Ia dmension)
. Cbjetivos de i3 DImension. (describa 0 que mMids &f nstnumento).
oeoo INVESTIGA

e s UCV
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I'E:)K:ADOR ftem Claridad | Coherencia | Rslevancia Recomendacionss

CAPACIDAD |;Cada que acude 2 a a
DE a3l SATP, cbsena
RESPUESTA

s Considera =l a4 4 4

s Considera que 3| 4 4 4

GESTION |;Consieraques| g a a
TACTICA | SATPesuna
nstRIcon que s
aaapta alos
cambios soces,
tecnoidgioos,
naturales que
ocumre?

62
o2e2? {J}?‘VIESTIGA



S—
E"-I UM IVERSIDAD CESAR WVALLEIN

H SATP 4

GESTION | ;B personal del 3
OPERATIVA | SATP demuesira

i

i
Ifﬂ‘!'j':r'!% nl.-;.ﬁl.l-:Inr
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Anexo 2

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “..

delinstrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | ARmamDo ARELALO 2ZETA

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (%)

Clinica ( ) Social (2<)
Area de formacién académica:
Educativa (X) Organizacional ( X)

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: | SATP = QPAO — ONP

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ( )
el area: MéasdeSanfos ( > )

Experiencla en Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicomeétrica: Titulo del estudio realizado.
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nomb Prueba:
omore de'te Frus UALIDACLON DE Cu€sTio MBRIO

Auora | Givns KARo)Y  fboe  AAMDA
Procedencia: ?luQ A
Administracién: R0 A

Tiempo de aplicacion: VO- 15 MineT 09

Ambito de aplicacién:

RiuRn - SaTP

Significacién: | Explicar Cémo esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
4rea, explicacién breve de cudl es el objetivo de medicion)

4. Soporte teérico
(describir en funcién al modelo teérico)

e%%° INVESTIGA 58
oo UCV

Esceneado con Camscanner
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Dimensionss del Instrumento:
. Primera dmeansion: GESTION PUSUICA

. Objetivos de 13 Dimansion: (descrba 1o que mide & Instrumento).

Indicadorss

Observaciones/
Recomendaclones

GESTION
ESTARTEGICA

TACTICA

4

GESTION

&

en &l SATP se
hace constante
saquimiento a
las actividades
|02 mejors?

"5 pereonal a8l
“=TaatP,
GemuesTa
capacidad de
A0Eptacon a las
drerentes
neceskiages de

J05 USUSNos?

oo INVESTIGA

LA

e UCV
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; Consigera
Soarpecina| 2 4 4

GESTION ¢ 5 parsonal del
OPERATIVA éATP 4 4 4

. Cbjetivos de ia DImension: (describa 10 que mide &f NStnumento).
oeoo INVESTIGA

®e%e"e UCV
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INDICADOR
ES

ftam
CAPACIDAD |;Cada que acude

Recomencaciones

DE a SATP, cbeena
RESPUESTA

T GESTION |, Considera que &
TACTICA | SATPesuna

oo INVESTIGA

LA

see UCV
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A= E.A.TF'E 4
programas que

GESTION | B personal oo a
OPERATIVA | SATP gemuestra

Firma del ewvabeadar

|
CrBIsie




Anexo 05: Confiabilidad de Instrumentos de recoleccion de datos

Confiabilidad del cuestionario de Satisfaccién

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,929 20

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de = Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elementose  elementose  elementos elemento se
ha suprimido = ha suprimido corregida ha suprimido
¢,Considera que el tiempo de espera para ser atendido 81,9333 103,495 -,328 ,939
en el SATP - Piura, es el adecuado?
¢ Considera que el tiempo de la atencion brindada en 81,8000 94,886 ,480 ,928
el SATP - Piura, es el adecuado?
¢El personal del SATP — Piura, demuestra disposicion 82,4667 93,124 ,397 ,930
para orientarlo?
¢El personal del SATP — Piura, demuestra disposicion 82,0000 84,143 ;791 921
al momento de atenderlo?
¢Considera que el personal, comprende su problema? 82,4000 91,971 434 ,929
¢ El personal del SATP — Piura, le atiende de manera 82,0667 83,352 ,860 ,919
personalizada?
¢ Se siente respetado (a) por todo el personal, cuando 81,9333 88,638 ,811 ,921
acude a las instalaciones del SATP — Piura?
¢Las instalaciones del SATP — Piura, son adecuadas 81,9333 95,210 ,200 ,936
para atender a los usuarios?
¢ Los equipos y el mobiliario con el que cuenta el SATP 81,8000 91,743 ,639 ,925
— Piura para atender a los usuarios son los
adecuados?
¢ El personal que atiende en el SATP — Piura, estan 81,8667 91,695 ,661 ,925
vestidos adecuadamente, de acuerdo a las funciones
que realizan?
¢El personal que atiende en el SATP — Piura, cuentan 81,9333 92,210 ,642 ,925
con los implementos personales adecuados para
ejercer las funciones que realizan?
¢ El material utilizado, para informar sobre requisitos y 82,0000 83,286 ,781 ,921

procedimientos, tiene informacion clara y ordenada?



¢ El material de publicidad, colocado por el SATP —
Piura, en los espacios publicos, posee informacion
clara?

¢El SATP — Piura cumple con los tiempos de los

tramites es adecuado?

¢Considera que en el SATP — Piura, atienden y logran
solucionar sus problemas referentes al cumplimiento
de los tributos?

¢En el SATP —Piura, solucionan sus problemas sobre
informacién, orientandolo, incentivandolo y brindandole
facilidades técnicas y econémicas para el oportuno
cumplimiento de los tributos?

¢ Considera que el SATP, logra organizar y ejecutar la
administracion, fiscalizacién y recaudacion de todos
los ingresos tributarios y no tributarios de la
Municipalidad Provincial de Piura?

¢ Considera que el SATP —Piura, promueve entre la
ciudadania la formacion y fortalecimiento de la cultura
de cumplimiento de las obligaciones tributarias
municipales; estableciendo tributos equitativos y
buscando establecer tasas y contribuciones que refle
¢ Usted percibe que el personal del SATP — Piura,
conocen sus funciones?

¢La atencion que recibe por parte del personal del

SATP — Piura, le inspira confianza?

81,6667

81,7333

81,8000

81,8667

81,8000

81,7333

81,5333

81,5333

89,667

88,924

89,886

86,838

88,743

92,067

91,267

88,552

,809

,874

,593

,814

,670

,603

,699

,943

,922

,921

,926

,921

924

,926

924

,920




Confiabilidad del cuestionario Gestion publica

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

971 15

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escalasiel escala si el total de Cronbach si el
elementose elementose elementos elemento se
ha suprimido ha suprimido  corregida ha suprimido
¢ El colaborador lleva a cabo eficazmente las tareas 58,7333 101,638 ,927 ,968
encomendadas?
¢ El colaborador cumple con cada uno de los 58,3333 113,381 ,680 ,972
procedimientos establecidos, de acuerdo a sus
funciones?
¢ El colaborador aporta con su trabajo al logro de los 58,3333 114,810 ,546 ,973
objetivos de la empresa?
¢El colaborador utiliza todos y cada uno de los recursos 58,4667 115,124 ,528 974
que se le han asignado para el cumplimiento adecuado
de sus funciones?
¢ El colaborador maneja adecuadamente los recursos 58,7333 101,638 ,927 ,968
asignados?
¢ El colaborador participa activamente de las reuniones a 58,9333 104,352 ,886 ,968
las que es convocado?
¢ El colaborador formula propuestas de resolucion de 58,8000 104,171 ,817 ,970
problemas con criterio y conocimiento de causa?
¢ El colaborador maneja eficientemente los recursos que 58,8000 102,171 ,928 ,968
se le proporcionan para realizar sus funciones?
¢ El colaborador maneja eficientemente el tiempo al 58,8000 103,171 872 ,969
momento de realizar sus funciones?
¢ El colaborador se muestra eficiente en el ambiente 58,4000 113,971 ,625 973
laboral?
¢Maneja sus emociones de manera profesional en todo 58,7333 101,067 ,958 ,967
momento?
¢ El colaborador es resolutivo frente a asuntos laborales 58,7333 101,067 ,958 ,967
bajo presién?
¢ El colaborador evita exceder el monto presupuestado? 58,8000 104,171 ,817 ,970
¢ El colaborador usa eficientemente el presupuesto 58,9333 104,352 ,886 ,968

asignado?



¢ El colaborador aprovecha las capacitaciones que se le 58,6000 100,829 927 ,968
brindan y las pone en practica al momento de realizar

sus tareas?




Anexo 06: Solicitud de permiso a la Institucién

CION TRIBUTARIA |

SERVICIO DE ADMINIS;
DE SATP

A3:34
GERENCIA GENERAL

Piura, 26 de octubre del 2023.

“Afio de la Unidad, la paz y el Desarrollo”

Lic. JOSE ANTONIO ARCA GUERRA
Gerente General de SATP

ASUNTO : Solicito autorizacién para realizar investigacion.

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo éxitos
augurarle éxitos en la gestién de la institucién a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que actualmente vengo cursando el programa de Maestria en
Gestion Pablica.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, como estudiante debo elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de investigacion cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacién:

1. Apellidos y nombres del estudiante: NOE LANDA GHYNIS KAROL

2. Programa de estudios : Maestria

3. Mencién : Gestion Publica

4. Ciclo de estudio : 1l ciclo

5. Titulo de lainvestigacion : Gestion Publica y Satisfaccion del Usuario en el Servicio

de Administracion Tributaria Piura (SATP) 2023

Debo sefialar que los resultados de la investigacién a realizar no solo benefician al
estudiante, sino también a la institucion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacion de la investigacion en la
institucion que usted dirige.

Atentamente,

Ghynis Karol Noé Landa
DNI N* 45103532



Anexo 07: Permiso de la Institucién

S
SAT PIURA

SERVICIO DT ADMINISTRACION TRIBUTARIA

“Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Piura, 27 de octubre 2023
Carta N° 44-2023-gg/SATP__SATP-MPP
Maestrante. - Ghynis Karol Noé Landa

Ref. a) Carta de fecha 26 de octubre 2023
Asunto: AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION EN EL SATP.

De mi consideracién.

Es grato dirigirme a Ud. Para brindar mi cordial saludo y a la vez en merito a la
referencia a) que solicita, autorizacién para realizar investigacién sobre; Gestién Publica
y Satisfaccién del Usuario en el Servicio de Administracién tributaria de Piura (SATP)
2023.

La Gerencia General del SATP, autoriza le intervencién en nuestra institucién para
fines de investigacién a la Abogada, GHYNI KAROL, NOE LANDA estudiante de maestria
en Gestidn Publica de la Universidad Cesar Vallejo.

Sin otro particular, hago propicia la ocasién para expresarles las muestras de mi
espacial consideracién y estima personal.

Atentamente

P )@Zo—r
I

ntonio Arca Guerra

c JoséA
GERENTE GENERAL

@® Ca. Arequipa N° 1052 - Piura & info@satp.gob.pe @ wvav.satp.gob pe

Escaneado con CamScanner



Anexo 08: Formula estadista para poblacion infinita

z: Parametro estadistico o coeficiente de confianza. = 95% = 1.96
n: Tamafo de la muestra

p= Proporcion poblacional de éxito = 50%

g= Proporcion poblacional de fracaso = 50%

E= margen de error = 5%

n= ZZ*p*q
e?

n =1.962*0.5*0.5
0.05?

n=3.84 * (0.05) * (0.50)
0.0025

n= 384



Anexo 09: Evidencia de turnitin

7 feedback studio GHYNIS KAROL NOE LANDA  z20z¢ ®
.\\Oj
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
2 ®
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMAACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA 18
F
Gestion publica y satisfaccion del usuario en el Servicio de F—
Administracién Tributaria de Piura (SATP) - 2023 Y
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE MAESTRO EN GESTION ¥
PUBLICA =
AlillTORA_: —
Noé Landa, Ghynis Karol (orcid.org/0000-0002-5546-895X)
ASESORES:
Mg. Albén Villarreyes, Victoria Amanda (orcid.ora/0000-0001-8077-3860)
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1% match (trabajos de los estudiantes desde 21-dic.-2023)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2023-12-21

1% match (trabajos de los estudiantes desde 03-ago.-2022)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2022-08-03

1% match (trabajos de los estudiantes desde 08-sept.-2016)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2016-09-08

1% match (trabajos de los estudiantes desde 31-jul.-2023)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2023-07-31

1% match (Internet desde 06-ago.-2023)
https://Repositorio.Ucv.Edu.Pe/handle/20.500.12692/42186/browse?type=author&value=Jara+Chota%2C+V%C3%ADctor+Alejandro

1% match (Internet desde 18-jun.-2018)
http://siare.clad.org

«<1% match (trabajos de los estudiantes desde 08-ene.-2024)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2024-01-08

<1% match (trabajos de los estudiantes desde 09-ago.-2022)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2022-08-09

<1% match (trabajos de los estudiantes desde 25-ago.-2023)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2023-08-25






