Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La calidad del servicio y su influencia en la satisfaccién del cliente en
la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de

Pimentel.

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion

AUTORA:

Huaman Ojeda, Yuly Vanessa (ORCID: 0000-0003-2183-6328)

ASESORA:

Dra. Delgado Wong, Sofia Irene (ORCID: 0000-0001-7204-2558)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestién de Organizaciones

CHICLAYO -PERU

2021



DEDICATORIA

El presente trabajo de investigacion se lo dedico
a Dios, por darme las fuerzas para seguir
adelante y cumplir con uno de mis objetivos que
es culminar satisfactoriamente mi carrera
profesional; a mis padres por inculcarme valores
y darme su apoyo incondicional en todo
momento; a mi familia y amigos por estar siempre
pendiente de mi, por sus consejos y apoyo
brindado. Asimismo, a los docentes de la
Universidad César Vallejo, por brindarme los
conocimientos necesarios a lo largo de la cerrera
profesional. Para todos aquellos mi méas profunda
gratitud.



AGRADECIMIENTO

A Dios por darme el privilegio y la oportunidad de
cumplir este suefio como parte de mi formacién
profesional.

A mifamilia, quienes en todo momento estuvieron
brindandome su apoyo incondicional.

Asi como también un agradecimiento a los
docentes de la Universidad César Vallejo, por
brindarme los  conocimientos  necesarios

adquiridos a lo largo de la cerrera profesional.



indice de Contenidos

1) 50 0] (07 1[0 21 1 NPT 11
AGRADECIMIENTO ..ooovvuuumeessseesssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssessssssssssssesssssssssasssssassnss I
RESUMEN .....ouvtuunessusesssssssssessssssssssssssssssssssssssssssessassssssssssssssssses asessssssssssssssssssasessasesssssssssssssanessas VII
ABSTRACT .ocvuveersssessssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssessasssssssesssssssssessssessssssssassssassssassssssssssasessas VIII
R {1120 0100 of () 00 1
I, MARCO TEORICO.....couumeersseessssssesssssesssssssssssssssssessssssssssssssssssssssessssssssssessssssssssssssssssssssesssoses 2
III.  METODOLOGIA ..o.oorrreresesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssasesss 19
3.1. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION....cc.ccesserumersssessssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssess 19
3.2.  VARIABLES Y OPERACIONALIZACION ..coooverrumeersssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasnes 20
3.3.  POBLACION Y MUESTRA.....evstrumeesssmsssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasens 21
3.4. TECNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS ....ocomeerueerssesssnens 21
3.5. PROCEDIMIENTOS .....cocoummruumesssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssassssassssassess 22
3.6. METODO DE ANALISIS DE DATOS ....conmerueersmesssesssssssssssssesssssssssssssssssssssssassssaseess 22
3.7.  ASPECTOS ETICOS ...evverureerrssmeessssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssasees 23
AT 3 503 1] 71 001 24
V. DISCUSION ..cotserurmssuessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssasassanns 31
VI, CONCLUSIONES ...cocssseruueessusmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssesssssssssans 35
VII. RECOMENDACIONES ....coovusmmummsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssases 37
VIII. PROPUESTA ...votrretrsessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssasassases 38
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........ootrmeesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssesss 46



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Influencia entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente.................. 24
Tabla 2 Relacion entre tangibilidad y satisfaccion del cliente..........ccccccevvvvveenene.. 25
Tabla 3 Relacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente...............ooooovvvvviinnnnnnn. 26
Tabla 4. relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente ........... 27
Tabla 5 Relacion seguridad y satisfaccion del cliente ............ccccvvvvvvviiiiiiieiieinnnnn.. 28
Tabla 6 Relacion empatia y satisfaccion del cliente.........cccccccvvvvevvviiiiiiiiiieieenenn. 29
Tabla 7 Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente ............. 30
Tabla 8 Analisis foda de la gerencia de administracion tributaria......................... 43
Tabla 9 Estrategia de calidad de servicios- talleres de segun dimension. ........... 44
Tabla 10 Detalles del presupuesto............. iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 disefio de investigacion representado: ..........cccovvuvvveiiiiiieeeeeeeeviiiieeee e 19

Figura 2 organigrama de la gerencia de administracion tributaria........................ 40

Vi



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar

la relacidon que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, en la
Gerencia de Administracion Tributaria de La Municipalidad de Pimentel de acuerdo
al ROF 2019. Esta investigacion metodolégicamente se enmarca en un estudio de
tipo descriptivo — correlacional, de disefio no experimental; en la que se tuvo como
muestra a 92 cliente que fueron atendidos el mes de agosto — septiembre del 2018
en el area de Gestion Tributaria; para medir las variables de estudio se utiliz6 como
instrumento de recoleccion de los datos un cuestionario con escala de tipo Likert el
cual fue validado mediante juicio de expertos y cuya confiablidad arrojé un 0.829
en el coeficiente de Alfa de Cronbach. Los resultados obtenidos de acuerdo al
objetivo general con un coeficiente de Spearman son de 0,421, indica una
correlacion positiva de nivel moderado entre Calidad de servicio y Satisfaccion del
cliente; es decir, a mayor calidad del servicio brindado por el area objeto de estudio,
mayor sera la satisfaccion del cliente; por el contrario, si el &rea provee un servicio
de menor calidad, menor serd la satisfaccion llegando asi a la insatisfaccion de los

mismos.

Palabras Clave: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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ABSTRACT

The general objective of this research work was to determine the relationship
between service quality and customer satisfaction, in the Tax Administration
Management of the Municipality of Pimentel according to the ROF 2019. This
research methodologically is part of a study descriptive - correlational, non-
experimental design; in which 92 clients were served as a sample from August -
September 2018 in the Tax Management area; To measure the study variables, a
guestionnaire with a Likert-type scale was used as a data collection instrument,
which was validated by expert judgment and whose reliability yielded 0.829 in the
Cronbach's alpha coefficient. The results obtained according to the general
objective with a Spearman coefficient are 0.421, indicating a positive correlation of
a moderate level between Quality of service and Customer satisfaction; that is, the
higher the quality of the service provided by the area under study, the higher the
customer satisfaction; on the contrary, if the area provides a lower quality service,

the lower the satisfaction will be, thus leading to their dissatisfaction.

Keywords: Quality of service and customer satisfaction.
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l. INTRODUCCION

Actualmente, la calidad del servicio es considerada un criterio primordial en
el mundo de los negocios. La calidad del servicio sostiene como proposito la
satisfaccion de las necesidades de los clientes asegurando que todos los procesos
y procedimientos llevados por las instituciones empresariales cumplan con los
requerimientos por parte de los clientes o usuarios en los diferentes servicios, esto
va a permitir mantener la competencia en el mundo actual debe proporcionar bienes

y servicios de alta calidad.

A nivel internacional encontramos a Amrapala y Choocharukul (2019) los
autores abordaron la problematica de la prestacion de servicios en el transporte
publico, indicaron que dicho servicio enfrenta desafios para poder fidelizar a los
usuarios que tienen, asi como atraer nuevos clientes; coincidieron que es
importante tomar en cuenta todas las dimensiones referentes a la calidad del
servicio. Para los autores se debe realizar un estudio entre los usuarios y el efecto

en la calidad del servicio para su satisfaccion.

En ecuador Borja, Armas (2018) hacen referencia que la gestion de la calidad
de servicios es considerada esencial para el éxito y la existencia de las
organizaciones en este mundo competitivo, este sector es muy importante en la
economia global; es por ello que quieres lideran las organizaciones estan prestando
cada vez mas atencidén a mejorar los servicios que se brinda y la satisfaccion del
publico; ellos identificaron tres elementos que definen la calidad de los servicios

son: seguridad y tangibilidad; puntualidad y empatia; y, capacidad de respuesta.

Asi mismo en Colombia Vergara, et al; (2017) indica que “la inclusion de las
caracteristicas demograficas del cliente” se deben ver no solo en la perspectiva que
permita facilitar filtros si no que, ademas va a permitir ser pieza fundamental para
el “modelo para evaluacion de la calidad del servicio”, ello repercute
beneficiosamente en la informacidn necesaria para disefiar las estrategias de

segmentacion.



Es asi, que Hrnjic (2016) menciond que las actuales instituciones publicas y
privadas que brindan servicios estan enfrentando enormes presiones econémicas
y escasez de fondos, lo que plantea la cuestion de como satisfacer a los clientes
sin recurrir a costosas reformas. Se debe realizar evaluaciones cuantitativas

mediante métodos para conservar el monitoreo en la calidad del servicio.

En el estudio desarrollado por Chang (2014) indica en cuanto a los servicios
a los usuarios, la carencia de estrategias que orienten el comportamiento de los
trabajadores para optimizar la calidad de las actividades desarrolladas en la
organizacion; asi como la falta de infraestructura, condiciones que dificultan que un
cliente este satisfecho, que la imagen de la organizacién se consolide y que no se

dé el condicionamiento necesario que estimule la participacion publica.

Actualmente en nuestro pais, se percibe que tanto instituciones publicas
como privadas, descuidan a los clientes, consumidores o usuarios, en cuanto a los
servicios o0 productos que promete, sabiendo que gracias a ellos es que una
institucion o empresa existe. Para Lopez (2020) el gobierno local tiene el poder y
deber de liderar la gestion municipal, lo cual se va asumiendo, tratando de
incorporar cambios en su estructura organizacional a través de mejoras en todos
los niveles organizacionales, y en la planificacion de los presupuestos publicos y
proyectos de inversion y finanzas publicas.

En estos tiempos para Triana (2018) las municipalidades han establecido
modelos de gestidn estratégicos, sin embargo, resalta la ausencia de una forma
eficiente en la gestiébn municipal, debido a las malas practicas de como se deben
generar los procesos administrativos y estrategias fundamentales para que la
gestion municipal se cumpla a cabalidad. Asi Tapia (2017) indica que los recursos
estructurales, el liderazgo de gerencia para brindar el servicio a la ciudadania,
radica por la falta de un verdadero proceso de descentralizacion nacional, las
autoridades municipales carecen de planes de desarrollo de capital humano y
recursos econdémicos insuficientes; ademas, la burocracia y la gestion municipal
tradicional se han convertido en un problema social, que a menudo se estallan

conflictos sociales.



De la misma manera en el estudio realizado por Mego (2011) menciona que
la Municipalidad Provincial de Chiclayo ofrece un servicio de baja calidad, a
consecuencia de que presenta una infraestructura inapropiada de una mala
organizacioén, carencia de recursos y falta de coordinacion de funciones deficientes,
incapaz de cumplir o satisfacer las expectativas de los ciudadanos. Ante esta
problematica, se presentaron leyes que tienen como fin buscar la satisfaccion del
usuario/ cliente, mediante D. S No 004-2013-PCM de fecha 09.01.2013, la misma
que tiene como objetivo “impulsar un proceso de Modernizacion de la Gestion
Publica”, ello para a fin de contribuir que en nuestro pais se cuente con una
eficiente Administracion Pdublica, orientada a resultados dando cuenta de sus
acciones a los ciudadanos (Presidencia del Consejo de Ministros, 2013, pag. 6). La
PCM publico el 12 de agosto del 2015 el Manual que tiene la finalidad de fortalecer
la atencion ciudadana a través de las entidades publicas, cuyo propdésito esta
orientado a que se brinde a todo servidor publico los criterios y las lineas que tienen
gue ser cumplidas en forma obligatoria, contribuyendo de esta manera a mejorar el
desempefio de sus labores, atendiendo a la ciudadania en el abastecimiento de
servicios brindados por la Administracion publica (Presidencia del Consejos de
Ministros, 2015, pag. 3).

Actualmente en nuestro pais, la mayoria de las instituciones publicas, asi
como las instituciones privadas olvidan a sus clientes/ usuarios en cuanto a los
servicios o productos que se brinda, sabiendo que gracias a ellos es que una
institucién o empresa existe. Torres (2005) refiere que la mayoria de los municipios
carecen de un sistema de gestion tributaria para verificar, cobrar y controlar el
cumplimiento de la deuda, lo que dificulta el acceso a sus propios recursos. Los
obstaculos que restringen el sistema operativo en el area de cobranza son: 70 %
evidenciaron la falta de capacitacion al personal es una limitante primordial, el 52
% respondieron que presentan equipos de computo en malas lo que limita el buen
manejo de las operaciones y el 48 % indico que el recurso humano carece de
capacidad idénea que le permita eficiencia en el cumplimiento de del servicio

asignado.

En cuanto a la calidad en los servicios publicos, este es un requisito

constitucional, en la cual de manera conjunta tanto los colaboradores como de la



autoridad maxima que es quien dirige dicha institucién deben trabajar para mejorar
y brindar un mejor servicio; ya que tienen compromisos con la comunidad es brindar
un servicio acorde a las exigencias del cliente o usuario, esto significa mejorar las
condiciones de atencion al cliente. Se tiene como requisito constitucional que los
clientes deben recibir un servicio publico de calidad (articulo 1V de la Ley Municipal
y articulo 195 de la Constitucién Politica); con el fin de fomentar el crecimiento
sostenible, acorde a la adecuada prestacion de servicios. (Congreso de la
Republica, 2003, pag. 7).

En el caso de la Municipalidad de Pimentel, el desempefio profesional de los
colaboradores del area de Administracion Tributaria es deficiente, esto se puede
observar es muchas de las veces porque desconocen sus funciones o no estan
preparados para desempefar sus labores; esto depende mucho de la contratacion
del personal que hacen las instituciones publicas como lo son las municipales entre
otras, ya que como se conoce en son contratados por temas politicos; demostrando
asi una deficiencia en cuanto a sus actividades, generando malestar por parte de
los clientes quienes se encuentren insatisfechos con el servicio recibido, el cual
vienen manifestando que sus necesidades no fueron atendidas, y si lo fueron
demoraron o lo hicieron mal; asimismo afirma que muchos de sus tramites

burocraticos.

Asimismo, existen otras barreras como es la falta de comunicacion entre las
areas que de la misma institucién que conforman dicho proceso, como sueldos
bajos, limitaciones presupuestales, falta de claridad y compromiso con los objetivos
de la Institucién, carencia de sistemas adecuados de informacién, cambios de
autoridad, entre otros; lo cual, no ayuda a una rapida atencién, asi como también a
lograr satisfacer las necesidades de los cliente, considerando asi que el servicio

gue se brinda es malo.

Es por ello que en este estudio se planed la siguiente pregunta ¢Como la
calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente en la gerencia de
administracion tributaria de la Municipalidad de Pimentel? Debido a los problemas
presentados en este estudio se justifica de forma tedrica, porque se podra comparar

la realidad y confirmar ésta mediante la validacion de la teoria antes mencionada



en el estudio, en base a diferentes autores de cada variable, lo cual permitira

posteriormente establecer la relacion que existe entre ellas.

De manera practica se justifica, que, mediante las contribuciones de los
diferentes autores presentados en el estudio realizado, son de suma importancia,
permitiendo conocer la relacion existente de la calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente en la institucion donde se ha realizado la investigacion; ello
va a permitir tomar acciones para mejorar el servicio ofrecido y por tanto lograr en
el cliente que este incremente la satisfaccion que actualmente tiene con el servicio

ofrecido.

En lo relacionado a justificacion metodoldgica, la presente investigacion tiene
caracter descriptivo - correlacional, siguiendo una estructuracion preestablecida
que le permita desarrollarse adecuadamente en la investigacion; para ello el
cuestionario es el instrumento de evaluacién que permitird recabar informacion
relevante, el mismo fue disefiado por el investigador y validado por metoddlogos
expertos en el tema, en bases a la teoria, la que permitira posteriormente ser

empleado para otras investigaciones.

Justificacion social, en la investigacion se pretende que los colaboradores
mejoren aspectos en los cuales, los clientes o usuarios, al obtener un servicio que
este a las exigencias de sus requerimientos, tengan una mejor percepcion de ellos
con respecto a la Municipalidad y por ende su satisfaccion con respecto al servicio

mejora.

De la misma manera el objetivo general planteado en este estudio
investigacion fue conocer la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de
Pimentel; asi mismo se intenta conocer la relacién entre tangibilidad y la
satisfaccion del cliente en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad de Pimentel; reconocer la relacion que existe entre fiabilidad y la
satisfaccion del cliente en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad de Pimentel; analizar la relacién entre la capacidad de respuestay la
satisfaccion del cliente en la gerencia de administracion tributaria de la

Municipalidad de Pimentel e identificar la relacion que existe entre la seguridad y la
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satisfaccion del cliente, en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad de Pimentel. Del mismo modo se planteé como hipoétesis: La calidad
del servicio influye en la satisfaccion del cliente en la gerencia de administracion

tributaria de la Municipalidad de Pimentel.



Il. MARCO TEORICO

Algunas investigaciones permitieron desarrollar la presente investigacion, asi a
nivel internacional la investigacion realizada por Rita et al., (2019) indicaron que se
han desarrollaron nuevos conocimientos para entender mejor los aspectos mas
relevantes sobre la calidad de servicio que perjudican tener clientes satisfechos, la
confianza del cliente y el comportamiento del mismo. En el articulo de investigacion
llevada a cabo por Amrapala y Choocharukul (2019) revelaron de acuerdo a un
punto de vista cualitativo, la compafiia de servicio de transporte publico, las
dimensiones tomadas en cuenta para el estudio de la calidad de servicio explican
la percepcion del usuario y la prioridad del servicio, en los que intervienen factores

de actitud, confiabilidad, ambiente y Confort.

Por otro lado, Cervantes y Stefanell (2018) en su articulo cientifico su
objetivo fue medir la calidad de los servicios respecto a las necesidades y
requerimientos establecidos por clientes externos en instituciones privadas de
educaciéon superior en Barranquilla. Determino que, de acuerdo al cronograma,
tiempo de respuesta, tramites, etc., las necesidades y expectativas de los clientes
son adecuados para la prestacion del servicio. Asi mismo llego a la conclusion que
calidad del servicio depende de la experiencia que genere la organizacion en el
desarrollo de brindar servicios a los clientes, por lo que la tendencia es competir a

través de estos requisitos para diferenciarse de otros competidores.

La investigacion realizado por Villa, et al.,(2017) tuvieron como fin medir la
calidad del servicio publico y la satisfaccion del usuario, que brindan las entidades
del gobierno de la ciudad de Riobamba; en esta investigacion realizé un estudio
empirico sobre 2378 pobladores, para recabar informacion se emple6 una encuesta
aleatoria; entre los resultados se encontré que en general la mayor parte de los
ciudadanos de Riobamba tienen una buena evaluacion de los servicios publicos y
se sienten muy satisfechos, alcanzando el 90,96%. Los mas utilizados son: salud,
vialidad, obras publicas y educacion superior, las areas que la gente piensa que se

mejoran son: infraestructura, instalaciones muy comodas, horarios adecuados y



turnos electronicos. Sin embargo, todavia hay desventajas, como tramites lentos,

largas colas y los empleados publicos siguen siendo descortés.

Por otro en cuba Napoles et al., (2016) en su articulo “Medicion y mejora de la
satisfaccion del cliente interno en instituciones universitarias”, tuvo como objetivo
proponer una serie de pasos y tareas para medir y mejorar la satisfaccion de los
clientes internos con la calidad del servicio de las instituciones universitaria. Se
llegd a la conclusion que, aplicando parcialmente el procedimiento propuesto,
permitira que la valoracion de la pertinencia tenga una consistencia légica y
suficiente; ello contribuye a que la institucion educativa adopte acciones
estratégicas para satisfacer al cliente interno.

Asi en el estudio realizado Roca (2016) su objetivo principal fue “Determinar
la satisfaccibn de los usuarios en los cinco aspectos de los servicios del
departamento de obras privadas de la Ciudad de Beliso.”; para ello se
seleccionaron a 249 usuarios; entre ellos, se utiliz6 una encuesta cuestionario
sustentada en el modelo SERVQUAL para evaluar la satisfaccion del usuario; como
resultado, obtuvieron informacion sobre las dimensiones: la capacidad de
respuesta es la mas valioso para los clientes, El segundo es la confiabilidad, la
seguridad es el tercero, la empatia es el cuarto y creen que los elementos tangibles
son la dimensiéon menos importantes. Se encontrd en algun lugar entre "satisfecho”

y "algo insatisfecho".

EL estudio realizado por Morillo y Morillo (2016) su intencién fue conocer la
relacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad de los servicios de alojamiento
turistico en Mérida. Con respecto al disefio este es no experimental, utilizandose la
escala de la calidad de servicio (Servqual) a través de un muestreo aleatorio
estratificado, se calculé una muestra de 186 lugares y se encuesté a 400 y 397
usuarios en temporada alta y fuera de temporada, respectivamente. Los resultados
muestran que existe una dependencia entre las variables, indicando que el estudio
determino la correlacion positiva. También se encontré que la satisfaccion del
usuario y la categoria de ubicacion afectaran la calidad percibida de la misma

persona, pero no la temporada de viaje, por lo que estos dos conceptos no pueden



considerarse sinénimos o equivalentes. Por lo tanto, para lograr que un usuario este

satisfecho se debe mejorar la calidad del servicio brindada.

Asi Figueroa (2014) en su investigacion, plante6 como objetivo “conocer
como es la atencién en los servicios al cliente en la Municipalidad de Malacatan,
San Marcos en Guatemala”, llego a la culminacion que la Municipalidad en cuanto
a la atencion del cliente existe una dificultad en cuanto a las lineas estratégicas que
dirjan y orienten la conducta y la aptitud de los clientes; asimismo no se
desenvuelven en un ambiente apropiado para el desarrollo de sus actividades. Pero
a pesar de esto, las personas encuestadas respondieron que el servicio brindado
fue bueno. En otras palabras, aunque los municipios tengan defectos tanto en los
aspectos tangibles como intangibles, siguen estando satisfechos con los servicios
qgue reciben. Es por ello que esta investigacion enfatiza que esta empresa debe
brindar servicios de alta calidad y contar con empleados calificados para brindar
servicio al cliente, lo cual es fundamental, porque de ello dependera que al recibir

un servicio adecuado el cliente o usuario quede satisfecho.

Referente a investigaciones a nivel nacional se consider6 a Bollet et
al.,(2020) quienes su tuvieron como finalidad conocer la relacion entre la calidad
del servicio de Logistica Peruana del Oriente S.A. y la satisfaccion del usuario, su
estudio fue basica, para evaluar la variable de estudio se utiliz6 el modelo
SERVQUAL, que permite medir en funcién de las diferencias en las expectativas y
percepciones de los clientes. Para ello se realiz6 una encuesta a 50 miembros de
la tripulacién que utilizan los servicios de la empresa concluyendo que la relacién

que se da entre las variables es positiva y significativa.

Por otro lado Ortiz (2019) en su investigacion tuvo como finalidad de conocer
si existe una dependencia entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
en la Sub Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas entidad objeto de estudio;
para ello tomo una muestra de 230 usuarios que fueron atendidos en dicha
institucion y se les empleo un cuestionario para evaluar la percepcion que poseen;
se llegd a conocer que existe una correspondencia significativa en las variables de
estudio, comprobaron a través de Correlacion de Pearson la que la relacion entre

las variables de estudio fue de 0.867, demostrando que la relacion presentada era



positiva, alta y significativa; lo mismo sucedié al establecer la relacion entre las
dimensiones de estudio excepto la empatia, cuyos resultados determinaron que la

relacion establecida fue positiva y moderada.

La investigacion realizada por Martinez (2018) tuvo como propésito
especificar la relacién entre la calidad del servicio al cliente y la satisfaccion del
usuario de la organizacion; el estudio fue de enfoque cuantitativo de tipo no
experimental descriptivo correlacional, se consider6 a 78 usuarios seleccionados a
través de la técnica del muestreo censal, al cual se aplic6 un cuestionario para
recoger dicha informacién; se tuvo como resultado hay dependencia relevante entre
las variables de estudio. Los valores r = 0,624 y de significacion de 0,000

demuestran la relacion y dependencia entre las variables.

En el estudio realizado por Morocho y Burgos (2018) su propésito fue
comprender la relacion correspondiente entre la calidad del servicio de la empresa
y la satisfaccion del cliente. La investigacion es de tipo correlacional, de disefio no
experimental y transversal. La informacion recolectada es una encuesta de
referencia realizada utilizando el modelo SERQUAL como base para cinco

dimensiones: Fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Respecto a la variable Satisfaccion del cliente se utiliz6 una herramienta
planteada por Mejias et al., (2018) proponen cinco aspectos: calidad funcional
percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y expectativas. De
acuerdo con la escala Likert, se aplicé a 69 clientes, de acuerdo al resultado de
Rho Spearman donde mostré que existe una relacion directa de 0,821 y el valor de
p es 0,000 (p <0,05), lo que significa que esta relacion es muy importante, por ello
se dice que la calidad del servicio de Alpecorp SA esta intimamente relacionada
con la satisfaccion del cliente, de esto de deduce que si la calidad de servicio se
incrementa, se incrementara la satisfaccion en el cliente, por lo que es necesario
gue se apliquen acciones orientadas a contribuir a que el servicio brindado por lo
colaboradores sea idoneo, en todas las dimensiones tomadas a consideracion, ello
sera percibido en el cliente, quien tendra una mejor percepciéon de la institucién,
puesto que siente la empatia y la valoracion de la institucion en referencia a sus

necesidades.
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Referente la investigacion realizada por Ramirez (2017) quien tuvo como
propoésito general de investigacion identificar la escala de relacion entre la Calidad
de servicio y Satisfaccion de los usuarios de la municipalidad objeto de estudio,
para lo cual entrevisto a 102 usuarios de dicha municipalidad, se llegé a concluir si
existe dependencia entre ambas variables de estudio, asi mismo el estudio mostro
un resultado de 0,626 en el coeficiente de correlacion; es decir, que el Usuario
guedara Satisfecho si existe una mayor Calidad de Servicio y si por el contrario esta

es menor el usuario quedara insatisfecho de dicho servicio.

Asimismo Murga (2017) en su estudio de maestria, se plantea como el
propdsito de su investigacion “determinar la relacion entre La calidad de atencién y
la Satisfaccidn del usuario en la Municipalidad Distrital de Razuri”, llego a demostrar
que “si existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de
los usuarios”; ya que la atencion que brinda sus colaboradores es ineficiente, es
por ello que los Usuarios quedan insatisfechos con el Servicio que reciben; es por
ello que la satisfaccion, e insatisfaccion del cliente dependera del Servicio que los

colaboradores brinden.

En la investigacion realizada por Caballero et al., (2017) la finalidad de
dicho estudio fue "entender como la calidad del servicio afecta la satisfaccion de los
usuarios del Polideportivo Municipal de San Borja". Entre los 130 encuestados se
llegd a la conclusién que la calidad del servicio afecta por completo la satisfaccion

de los usuarios del Polideportivo de la Municipal de San Borja.

En el estudio realizado por Allccahuaman (2015) para conseguir el grado de
Licenciado en Administracion de Empresa, su propdsito fue “determinar la relacion
Calidad de servicio y Satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Andahuaylas,
2015" , en donde encuesto a 497 usuarios quienes acudieron a dicha
municipalidad, tuvo como resultado “una significancia de 0.000 menor a 0.05”
donde pudo afirmar que efectivamente se encuentra una dependencia entre ambas
variables; asimismo el resultado obtenido fue de 0.59 para el coeficiente de
spearman; que evidencia la correlacion positiva moderada de las variables de
estudio, se tendra usuarios felices si la calidad de servicio que se proporciona

mejora.
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En la indagacion realizada por Pascual (2014) para logar tener el grado de
Licenciado en Administracion, en su estudio tuvo como uno de sus objetivos
especificos “determinar las necesidades y expectativas de los clientes”, para
determinar ello tomo en cuenta cada dimension correspondiente a la variable
Calidad de Servicio como: Confiabilidad, en esta dimension llego a concluir que en
la dimensién relacionada a la confiabilidad se logra cuando los colaboradores
pueden satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, es decir la
confianza mejora cuando los clientes obtienen a tiempo la informacién que han
solicitado y que la misma cubra sus requerimientos; para la dimension de atencion
personaliza, esta es lograda cuando los colaboradores han atendido a los usuarios
del servicio de manera personalizada cubriendo sus necesidades y expectativas en

funcién a sus requerimientos.

Referente a estudios locales que tome como guia para la investigacion fue
el estudio realizado por Gutiérrez (2017) en su investigacidbn como maestrante, tuvo
como uno de sus objetivos especificos orientado a determinar si el acceso al
servicio tiene influencia en la dimension capacidad de respuesta de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo; llego a concluir que “la Accesibilidad del
Servicio contribuye de manera positiva en la Capacidad de Respuesta con un grado
de correlacion de 0.850”. Asimismo, hay que resaltar que en este estudio el 15.9%
de los encuestados respecto a las Capacidad de Respuesta sustento que no

siempre tienen acceso al servicio.

Esta investigacion se fundament6 con aportes tedricos de diferentes autores,
con la intencion de recopilar informacion necesaria, con respecto a la calidad del
servicio se utilizé el enfoque tedrico desarrollado por Parasuraman et al., (1991)
mencionaron que la calidad es un atributo importante que define los servicios
prestados, porque en este sentido, los consumidores diferencian los servicios de la
organizacion de los servicios de la competencia; también nos dice que los clientes
evaluaran los servicios recibidos y sus productos o servicios y expectativas; para
lograr una proporcion de la calidad tanto interna como externa, lo que ayuda a un

mayor nivel de calidad, obteniendo asi la satisfaccion del cliente.
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Segun Pizzo (2013) indica que cuando se habla de la calidad del servicio se
refiere que la empresa dentro de sus procesos cultiva y practica habitos con la
finalidad de satisfacer necesidades alcanzando las expectativas de los clientes, ello
es gue los servicios a los cuales accede el cliente deben ser adecuados, rapidos;
garantizar su flexibilidad, seguridad, utilidad, oportunidad y confiabilidad. Estos
servicios deben asegurar sus caracteristicas antes mencionadas en cualquier
contexto, poder tomar las prevenciones ante errores; con ello se pueden atender a
los clientes para obtener compromiso de estos y este a su vez quede satisfecho al
superar sus expectativas, brindando asi a las organizaciones mayores ingresos y

reduciendo costos.

Para Deming citado por Redhead (2015) menciona que es el grado de
complacencia que el cliente tiene ante cualquier servicio o producto terminado
recibido, segun cualquier estdndar, si hay algin comentario, la distribucion

mostrada va desde la insatisfaccion hasta la maxima satisfaccion.

De la misma manera Camizon et al., (2006) sefialaron que la calidad del
servicio se basa en la similitud entre el servicio esperado y el servicio recibido.,
porque estas categorias determinan la calidad del servicio. La organizacién
proporciona productos de tal manera y sabe lo que los clientes esperan del producto
0 servicio, es decir, cuando los perciben, el cliente queda satisfecho.

Asi también Gonzéles et al.,, (2007) hacen mencion que la calidad del
servicio es aquella que canaliza las expectativas de manera canalizada
equilibrando las posibilidades, dichas posibilidades se orientan a la recepcién del
servicio; en esta circunstancia donde se acredita el interés del cliente o usuario por
la calidad recibida en el servicio, complaciendo los requerimientos de los mismo.
Por lo antes mencionado por cada uno de los autores, es trascendental medir la
calidad que se esta desplegando antes de realizar cualquier cambio, para asi poder

mejorar Sus Servicios.

Los modelos mas utilizados para determinar la calidad de servicio que
reciben los clientes/ usuarios segun Pamies (2004) son: Modelo de Gronroos, el

modelo Jerarquico y el modelo de las deficiencias.
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El Modelo de escuela Nordica planteado por Gronroos citado por Pamies
(2004) explica que los elementos de la calidad del servicio aluden a que los
compradores construyen una correlacion entre el servicio esperado y recibido; por
ello, propone la existencia de tres factores o dimensiones que indican la calidad de
un servicio: la Calidad Técnica (qué se da), La Calidad Funcional (como se da) y la
Calidad Organizativa. Estas dimensiones mantienen una relacion con la
representacion del servicio, formada desde el instante en que el cliente percibe el

servicio; la cual se constituye de la calidad técnica y funcional.

El modelo jerarquico sobre calidad de servicio que fue planteado por
Brady y Cronin (2001) hacen mencion que, mediante la cercania a la jerarquizacion,
surgen cada una de las dimensiones primarias respecto a la calidad de servicio
como son: La calidad de interaccion, la calidad del entorno fisico y la calidad del
resultado; y estas a su vez integran a tres subdivisiones, que el cliente luego las
evalla, para asi crear sus propias percepciones del servicio recibido; estas
percepciones tiene del producto o servicio a la vez lo llevan a una tener una imagen

global de la calidad de servicio que recibio por parte de la organizacion.

El modelo Americano planteado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, citado
por Pamies (2004), manifiesta que este modelo de la disconformidad igual que el
modelo de las deficiencias; es decir que el cliente compara las expectativas que
tiene de un producto en base a lo que recibe del mismo producto, para ello plantea
cinco dimensiones que revelan las particulares que los clientes tienen al momento
de evaluar la experiencia del servicio: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. En este modelo, las variables que afectan las
expectativas son: comunicacion externa, boca a boca, necesidades personales y
experiencia del cliente; todo ello es importante para que las empresas puedan
mejorar el servicio en base a esas variables. Asi también este modelo intenta
explicar cuales son las causas de las deficiencias o de los Gaps y un modelo de
medida que es SERVQUAL.

Este modelo esta basado en recoger datos de los clientes/ usuarios a partir
de una encuesta, mediante un cuestionario con preguntas relacionadas a las

dimensiones que planeta Parasuraman et al., (1988) con la intencion de medir la
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calidad de los servicios a través del nivel de satisfaccion del cliente, en base al
andlisis de los resultados que se obtienen luego de realizar la encuesta. Esta es
una excelente herramienta que la Empresas u Organizaciones deben utilizar para
saber el grado de satisfaccion del cliente respecto al servicio se le brinda; este
modelo estd conformada por 22 items que sirven como indicadores de las
dimensiones mencionas anteriormente o criterios que los consumidores estiman al
calificar el servicio recibido; estos items estan valoradas a través de una escala de
Likert de 7 puntos que va desde el 1 (totalmente en desacuerdo) a 7 resulta un

(totalmente de acuerdo.

Bustamante, et al; (2019) comentan que, en 62 publicaciones editadas por
diferentes autores, considera que la escala Servqual es eficaz como herramienta
en su investigacion, indica que esta escala o modelo todavia se usa ampliamente

en organizaciones incluso mas de 30 afios después de su origen.

Es asi que Diaz (2017) indica sobre la calidad del servicio, que es aquello
resultante de lo que esperas y recibes, asi mismo las relaciones emocionales
juegan un rol importante para determinar la conceptualizacién de la satisfaccién a
través de la calidad recibida en el servicio. Este autor también menciona que el
objetivo del modelo SERVQUAL tuvo el propésito de que la calidad recibida en el
servicio fuera perfeccionada y estandarizada.

Las dimensione de Calidad de Servicio consideradas por Parasuraman,
etal., (1991) son las siguientes: Tangibilidad, apariencia de las instalaciones fisicas,
el equipo, el personal y los materiales escritos; Fiabilidad: Es la manera correcta de
brindar un servicio al cliente desde el principio, prestando un servicio de forma
cuidadosa y confiable en el cual permita que el cliente quede satisfecho y por ende
regrese y tenga esa confianza con la Organizacién; Capacidad de Respuesta, en
esta dimension es en donde las empresas deben estar aptos para brindar un
servicio de calidad, para satisfacer las carencias que demandan los clientes, asi
como resolver algun problema o cumplir con lo que requieren; Seguridad, son los
aptitudes y actitudes que el personal tiene y muestra a los clientes; lo cual se
manifiestan en cuanto a sus habilidades para inspirar seguridad y credibilidad. Esto

quiere decir que al momento que el cliente haga transacciones con el personal, éste
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debe ser confidente; ya que esto no tienen por qué ser conocidos por terceros; a
menos que el cliente lo autorice; Empatia: En esta dimension prevalece la atencion
individualizada que tiene el proveedor con el cliente, esto se manifiesta en el
compromiso que tiene el colaborador con la organizacion, la Cortesia y el trato que
se le brinde al cliente; asi como el interés y la voluntad que muestren para resolver

problemas, la capacidad prestar atencion y el contacto para tratar al cliente.

En funcion a la variable satisfaccion del cliente Kotler (2002) define que la
“satisfaccion es la funcion del desempefio percibido y las expectativas”; en otras
palabras, cuando el desempeiio que obtenemos no concuerda con lo esperado, los
clientes estaran insatisfechos; caso contrario si el desempefio supera las
expectativas, los clientes estaran satisfechos o felices. Asimismo, Kotler y
Armstrong (2003) mencionan que la satisfaccion del cliente es el grado de
complacencia que se produce al comparar los beneficios de un producto o servicio
con su experiencia luego de obtener el producto o servicio. Asi Kotler (2006) sefial
gue la satisfaccion del consumidor es un sentimiento de satisfaccion o decepcion,

gue se genera al comparar el producto sobre beneficios previos y sus expectativas.

Segun Kotler y Keller citado por Morocho y Burgos (2018), Significa que la
satisfaccion del cliente se obtiene cuando se realiza una comparacion de las
expectativas de los beneficios previos, cuando se obtiene resultados menores a los
gue se esperaban, es decir se verifica en la insatisfaccidon del cliente caso contrario

los clientes estaran fascinados.

Para Louro, et al; (2016) indicaron que satisfacer a los clientes implica
identificar sus necesidades, cuando se identifican las necesidades de los clientes,
sabemos cudles son sus requerimientos y por ende sus caracteristicas, por tanto,
€s0 va a permitir comparar las caracteristicas de los requerimientos con las del
servicio ofrecido permitiendo ello cumplir las expectativas de los mismos. Las
organizaciones priorizan que sus clientes puedan satisfacer sus necesidades, es
importante que los servicios ofrecidos en sus procesos se incluyan las buenas
practicas, los clientes satisfechos van hacer quienes repliguen sus expectativas

obtenidas a traves de sus experiencias obtenidas, por el contrario, la insatisfaccion
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de los clientes repercute negativamente en la imagen de la organizacion. Rosales
y Ivonne (2018).

Segun Barrios (2006) menciona que “los indicadores de calidad miden la
satisfaccion del usuario o cliente referente al producto o servicio, para ello se
realizan encuestas dirigidas a obtener la informacion. En tal sentido Casas (2017)
nos dice que la satisfaccion es la estimacion que el consumidor hace sobre la
transaccion que se dio al momento de comprar y adquirir el servicio. Asi Hoffman y
Bateson (2011); definen que la satisfaccion e insatisfaccion del consumidor, es
aguella que comprara las expectativas y las percepciones luego de la compra; es
decir si las percepciones satisfacen sus expectativas el cliente quedara satisfecho;
en cambio si las expectativas no son iguales el cliente quedara insatisfecho en el

servicio recibido.

Segun Kotler y Armstrong (2003) los elementos conformantes de la
Satisfaccion del Cliente son: El Rendimiento Percibido: Este elemento alude al
cumplimiento que realiza a la hora de brindar el servicio; el cual, los clientes
consideraran después de comprar un producto o servicio. Este elemento se basa
en la apreciacion del cliente por el producto o servicio y la influencia de las opiniones
de los demas, ya que de ello depende del estado de animo y el razonamiento del
cliente. Las Expectativas: es lo que el cliente tiene cuando compran productos o
servicios, estas se basan en los productos que brinda la empresa, los beneficios de
los productos o servicios, la comparacion de compras anteriores y el desempefio y
evaluacion de amigos, familiares y lideres de opinion, esta evaluacion depende de
la satisfaccion e insatisfaccion del cliente después de la compra.

Asimismo Kotler y Armstrong (2003) hacen mencién a los siguientes niveles
o grados de satisfaccion que el cliente presentan luego de apoderarse de un
producto o servicio, estos niveles se producen dependiendo el desempefio que
perciban del producto o servicio: Insatisfaccion: Se produce cuando el cliente se da
cuenta o siente que el producto o servicio no logra sus expectativas; Satisfaccion:
Se obtiene cuando el cliente percibe que el producto o servicio concuerda con sus
expectativas y Complacencia: Se genera si el cliente u consumidor percibe y

observa que las expectativas que tiene del producto o servicio las supera.
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La férmula para definir los niveles de Satisfaccion:

Rendimiento Percibido — Expectativas = Nivel de Satisfaccion

En cuanto a la satisfaccion del cliente tenemos modelos, uno de ellos es
el propuesto por Kano (1984), es considerado como un dispositivo de evaluacion,
que permite ayudar a desarrollar un producto o servicio funcionales que
maximizarla satisfaccion del cliente, esto sin incurrir en extras que solo afiaden
costos o cambio de poco beneficio. Este modelo esta compuesto por elementos, en
el que se consideran las emociones y necesidades del cliente, donde rompe los
requisitos basicos de calidad de las expectativas del cliente. Brindando la ayuda
necesaria para las condiciones de seleccion durante el desarrollo del producto, para
que los clientes puedan medir los productos desde dos aspectos de atributos sobre
la calidad del producto o servicio: el nivel de satisfaccién y ejecucion son en ultima
instancia propicios para la descripcion de la "voz del cliente" y los cambios de la

organizacién o métodos de uso para proporcionar sus Servicios.

Este modelo basado en las expectativas propuesto por Oliver citado por
Pamies (2004) manifiesta que mediante éste se puede analizar los niveles o
estados de &nimos del cliente como: satisfaccion e insatisfaccion, que se establece
después de la sensacion que tiene el cliente luego de una compra como resultado
final, que puede ser positivo 0 negativo entre las expectativas y las sensaciones
procedentes de su experiencia. Este modelo conlleva a la satisfaccion e
insatisfaccion del cliente como consecuencia de un proceso de balance; en donde
el cliente equipara sus apreciaciones con un conjunto de expectativas que tienen

acerca del producto o servicio a adquirir.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de Investigacion

La investigacion se sustenta en el reglamento (CONCYTEC 2018), por lo que la
presente investigacion es de tipo basica, ello en base a que la informacion
contenida se orienta a explicar los diferentes aspectos de las variables, nos ayuda
a demas a que los conocimientos tanto cientificos como filoséficos se incrementen,

sin la necesidad de ser contrastados con aspectos practicos.

Segun Hernandez et al.,, (2014) esta investigacion es basica, porque tiene
propésitos de “producir conocimientos y teorias”; este tipo de estudio tiene como fin
ampliar y profundizar el conocimiento cientifico existente sobre la realidad. El
propésito de esta investigacion estd compuesto por teorias cientificas, y lo que se
pretende es analizar para mejorar su contenido. Esta investigacion tiene como
propdsito conocer si influye la variable calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente, en la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Pimentel.

En esta investigacion se utilizara un disefio transversal no experimental porque
tiene como objetivo analizar y medir las siguientes variables: calidad del servicio y
satisfaccion del cliente sin manipularlas, y por la misma razon, solo tiene como
objetivo Observar los fenbmenos estudiados en el ambiente natural y luego
analizarlos, para luego recolectar datos que ocurriran con el fin de intentar describir
y comparar las variables de estudio en funcién de su incidencia en un momento
dado Fernandez, et al., (2014).

Figura 1 Disefio de investigacion representado:

19



Dénde:

M = Muestra, que en este caso seran los clientes que atendieron en el area

de Administraciéon Tributaria de la Municipalidad Distrital de Pimentel.
VI = Calidad de Servicio
VD = Satisfaccion del Cliente
r = Relacion

3.2. Variables y Operacionalizacion
Variable Independiente: Calidad de servicio

Definicion Conceptual. Es el nivel de correspondencia entre el desempefio del
servicio y las expectativas del cliente; al mismo tiempo se equilibra la calidad interna

y externa para lograr un mayor nivel de calidad. Parasuraman et el., (1991).

Definicién operacional. En este estudio la variable independiente calidad de
servicio sera determinada a y través de reactivos con valor de 5 puntos, los mismos
gue incluyen las dimensiones de tangibilidad que estudia las instalaciones,
apariencias del colaborador y equipos; fiabilidad que determinara eficiencia,
eficacia y experiencia del colaborador; Capacidad de respuesta para saber el
comportamiento del colaborador; seguridad referida a las transacciones y

calificacion del colaborador; y la empatia para conocer la relacion con el cliente.
Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Definicion Conceptual. Es el nivel del estado mental de una persona, que se
obtiene al comparar el desempefo percibido de un producto o servicio con su

experiencia Kotler y Armstrong (2003).

Definicion Operacional. La Satisfaccion del Cliente sera determinada a través de
reactivos en escala de Likert con valores desde Nunca hasta siempre, en esta
variable se toman en cuenta las dimensiones de Expectativas que determinara el
tiempo de espera y atencion rapida; y la Percepcidn para conocer precios de

servicios y la mejora de los servicios
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3.3. Poblacion y Muestra.

Poblacién

La poblacién segun Bernal (2010) es una coleccion de todos los componentes
involucrados en la investigacion, o puede definirse como una coleccién de todas las
unidades de muestreo. (p. 160). Asimismo, estara conformada por una poblacion
finita, la cual implica que se conoce la medicibn en cantidad a tener en
consideracion, ello permitira determinar la existencia de la relacion entre las
variables. En este caso la poblacion es de 10 875 clientes registrados que acuden
por los servicios brindados en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad de Pimentel registrados. En esta investigacion la poblacion objetivo
estuvo conformado por 1800 clientes que fueron atendidos en el mes de agosto —
septiembre del 2018.

Muestra

Bernal (2010) nos indica sobre la muestra que es “La parte que realmente
obtiene informacion de investigacion y desarrollo de la poblacion, y sobre esta base

mide y observa las variables estudiadas.” (p. 161).

Para esta investigacion se utilizard& un muestreo de conveniencia no
probabilistico, la muestra en este estudio estard compuesta por 92 clientes que
fueron atendidos en la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad de
Pimentel, para recolectar dicha informacién se realizara encuestas (cuestionarios)

para el analisis de las variables existentes en la referencia.

3.4. Técnicaeinstrumentos de recoleccién de datos

La técnica que se utilizé en este estudio fue la encuesta, lo cual nos permitio
tener conocimiento sobre el estado emocional de los clientes en cuanto al Servicio
que recibido por parte de la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad
de Pimentel. asi como también la herramienta que se emple6 en este estudio fue
el cuestionario que nos facilitd evaluar el grado de complacencia del cliente en dicha
area de estudio, el cual consto de 22 items; en la que corresponden 17
interrogantes para calificar la variable independiente (Calidad de servicio) y 5

preguntas para la variable dependiente (satisfaccion del cliente); en la que tuvieron
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la siguiente valoracion: Nunca (01), Casi nunca (02), A veces (03), Casi siempre
(04), siempre (05).

Validez

La verificacion de contenido se realiza mediante juicios de expertos sobre este
tema, se basa en la consistencia de las respuestas con los objetivos, dimensiones
e indicadores propuestos en esta investigacion, a través de una escala de
evaluacion por ponderaciones cuantitativas de los items planteados en esta
investigacion. Para ello recurrio6 a 03 expertos del tema, quienes evaluaron el

instrumento.
Confiabilidad

Para la confiabilidad del instrumento utilizado que se aplicé en esta
investigacion fue cuestionario, mediante la técnica de la encuesta; del cual consto
de 22 items; para la evaluacion de fiabilidad del mismo se realiz6 a través Alfa de
Cronbach alcanzando una fiabilidad del instrumento de 0.829 de confiabilidad; el

cual, determina que es un instrumento es bueno, como se muestra la tabla N° 01.

3.5. Procedimientos

En esta investigacion lo primero que hice fue presentar una carta de
presentacion por parte de la Escuela de Administracion dirigida a la Municipalidad
Distrital de Pimentel solicitando permiso para recopilar informacion y aplicar el
cuestionario; una vez aprobado dicha solicitud empecé a observar y a escuchar
parte de la problematica que atravesaba la gerencia de administracion tributaria, de
acuerdo a eso empecé a buscar informacion y posterior a ello empecé a aplicar el
cuestionario a los clientes que acudieron a dicha area; para recopilar informacion

para luego ser procesado e interpretado los resultados obtenidos.

3.6. Método de analisis de datos

Para analizar los resultados de este trabajo de investigacion se realizé
mediante el programa SPSS 22; esto nos permitio estudiar y procesar los datos a
través de tablas y graficos respectivos para su interpretacion. Las tablas y sus
graficos respectivamente se hicieron de acuerdo a la hipdtesis y objetivos

abordados en el tema de investigacion.
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3.7. Aspectos Eticos

La actual investigacion que tiene por titulo “La calidad de servicio y su influencia
en la Satisfaccion del cliente de la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de Pimentel”, viene cumpliendo con veracidad la informacion,
respetando las normas legales que se rige para los investigadores; asi mismo las
aportacion de la Entidad en cuanto a informacion y acceso a realizar la investigacion
y de clientes quienes aportan para este estudio son confidenciales, para asi evitar
alguna incomodidad por parte de alguno de ellos. Los fines de esta investigacion

son educativos y cientifico.
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Objetivo General

Tabla 1 Influencia entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente

V. RESULTADOS

Calidad Satisfaccion
de del cliente
servicio
Rho de | Calidad de | Coeficiente de correlacion | 1,000 421"
Spearman | servicio Sig. (bilateral) ,000
N 92 92
Satisfaccion Coeficiente de correlacion | ,421" 1,000
del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS 22, elaboracion propia

La tabla 01 muestra que existe una relacion positiva de nivel moderado entre

la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, el cual se confirma por el

resultado obtenido de Spearman de 0.421; de manera similar, el nivel de

significancia observado es menor que 0,000 menor que 0.05, donde comprueba

estadisticamente que hay una correspondencia significativa entre las variables de

estudio. En otras palabras, si los municipios mejoran la calidad de los servicios que

brindan, tendran clientes satisfechos; por otro lado, si se brinda un mal servicio, los

clientes quedaran insatisfechos; ya que la calidad del servicio tiene una ventaja

absoluta en la complacencia del cliente.
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Objetivo Especifico 1:

Tabla 2 Relacion entre tangibilidad y satisfaccion del cliente

Tangibilidad Satisfaccion
del cliente
Coeficiente de | 1,000 44T
correlacion
Tangibilidad | Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 92 92
Spearma Coeficiente de | ,447" 1,000
n Satisfaccion | correlacion
del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS 22, elaboracién propia

Puede verse en la tabla 02 que existe una relacion moderadamente positiva

entre tangibilidad y satisfaccion del cliente a través del resultado obtenido de

Spearman es 0.447, de la misma manera se comprueba estadisticamente mediante

un nivel de significancia 0,000 menor que 0,05 que indica una relacién significativa

entre la tangibilidad y satisfaccion del cliente. Esto significa que los elementos

tangibles, las instalaciones fisicas, equipos, colaboradores y los materiales de

comunicacién tienen impacto positivo en la complacencia del cliente.
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Objetivo especifico 2:

Tabla 3 Relacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente

Fiabilidad Satisfaccion del
cliente
Coeficiente de | 1,000 ,302"
Fiabilidad correlacion
Rho Sig. (bilateral) ,003
de N 92 92
Spearman | Satisfaccion Coeficiente de | ,302" 1,000
del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,003
N 92 92

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS 22, elaboracién propia

En latabla 3 se observa un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.302

gue sefala una relacion positiva de nivel bajo entre confiabilidad y satisfaccion del

cliente; de manera similar, se confirma estadisticamente que existe una relacion

significativa entre la dimension confiabilidad y satisfaccion del cliente a través de

un nivel de significancia de 0,000 menor de 0,05; es decir, que la eficiencia y

confianza del colaborador predomina de modo positiva en la satisfaccion del cliente

en esta Institucion.
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Objetivo especifico 3:

Tabla 4. Relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente

Capacidad de Satisfaccion
respuesta del cliente
Capacidad Coeficiente  de | 1,000 ,368™
de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) . ,000
Rho N 92 92
de Satisfaccion Coeficiente de | ,368" 1,000
Spearm del correlacion
an Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 92 92
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS 22, elaboracion propia

Puede verse en la Tabla 04 que el coeficiente de correlacion de Spearman
es 0.368 que sefiala una relacion positiva de bajo nivel entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente; de la misma manera se comprueba que el
grado de significancia 0,000 menor que 0,05 lo que comprueba estadisticamente
que confirma la relacién entre la dimension en estudio. Por lo tanto, es muy
importante contratar colaboradores que estén capacitados y aptos para resolver
problemas o cumplir con los requisitos que exige el cliente, ya que influye de

manera positiva en la satisfaccion del cliente en esta institucion.
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Objetivo especifico 4:

Tabla 5 Relacion seguridad y satisfaccion del cliente

Seguridad Satisfaccion del
cliente
Seguridad Coeficiente de | 1,000 ,368"
correlacion
Rho Sig. (bilateral) . ,000
de N 92 92
Spear Satisfaccion Coeficiente de | ,368" 1,000
man del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 92 92
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS 22, elaboracion propia

Se muestra en la tabla 05 un coeficiente de correlacion de Spearman de
0,368; lo que indica una relacion positiva de nivel bajo entre seguridad y satisfaccion
del cliente; asimismo comprueba estadisticamente que existe suficiente evidencia
para afirmar a través de un nivel de significancia de 0,000 menor a 0,05 que existe
una relacién entre seguridad y satisfaccion del cliente en el area de estudio de dicha
institucion. Por lo que, los conocimientos y atenciones deben mostrar una confianza
y credibilidad para que se sientan seguros de realizar alguna transaccion; ya que
esto contribuye positivamente en la satisfaccion del cliente de la entidad objeto de
estudio.
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Objetivo especifico 05:

Tabla 6 Relacion empatia y satisfaccion del cliente

Empatia | Satisfaccion
del cliente
Empatia Coeficiente de correlaciéon | 1,000 ,331"
Rho Sig. (bilateral) . 001
de N 92 92
Spearman Satisfaccio Coeficiente de correlacion | ,331" 1,000
n Sig. (bilateral) ,001
Del N 92 92
cliente
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS 22, elaboracién propia

Se observa en la tabla 6 un coeficiente de correlacion de Spearman es de
0,331; lo que indica una relacion positiva de nivel bajo entre empatia y satisfaccion
del cliente; asimismo se observa un nivel de significancia de 0,000 menor a 0,05 lo
cual comprueba estadisticamente que existe suficiente evidencia para afirmar que
si existe una relacién. Por ello, los colaboradores deben atender bien a los clientes,
mostrar interés y voluntad para ayudarlos amablemente, ya que ello implica de

manera significativa en la satisfaccion del cliente de la entidad objeto de estudio.
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Contrastacion de Hipoétesis

Tabla 7 Calidad de servicio y su influencia en la Satisfaccion del cliente

Calidad Satisfaccio
del n del
servicio cliente
Calidad Coeficiente de | 1,000 421"
Del correlacion
Rho servicio Sig. (bilateral) . ,000
de N 92 92
Spearman Satisfaccion Coeficiente de | ,421" 1,000
Del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS 22, elaboracion propia

Se observa en la tabla 7 que de los 92 clientes encuestados en el area de
estudio de esta investigacion; se tuvo coeficiente de correlacion de Spearman de
0,421; que sefiala la relacion positiva de nivel moderado que existe entre calidad
del servicio y satisfaccion del cliente; asimismo se muestra un nivel de significancia
de 0,000 menor a 0.05; que quiere decir, si se ofrece un servicio de mejor calidad
mayor sera la satisfaccion del cliente, en cambio si funcionarios brinden un servicio
de menor calidad, el cliente quedara menos satisfecho; lo cual se comprueba
estadisticamente que existe una relacion significativa entre las variables de estudio;
es por ello que se acepta la hipoétesis planteada en la investigacion; lo que
comprueba que la calidad de servicio si contribuye a la satisfaccion del cliente en
la gerencia del area objeto de estudio.
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V. DISCUSION

La presente investigacion muestra resultados que responden tanto al
objetivo general como especificos, en base a lo cual se procede a desarrollar las
discusiones buscando que dichos resultados sean concordantes con los

antecedentes y bases tedricas.

En cuanto al objetivo general, tenemos que entre la variable calidad del
servicio y la variable satisfaccion del cliente, se establece la existencia de una
relacion, tal como se muestra en la tabla 01; obteniéndose como resultado el valor
de 0,421 referente al coeficiente de correlacion de Spearman, indicando que la
relacion es positiva de nivel moderado; es decir, si la municipalidad mejora la
calidad del servicio proporcionado al usuario, tendran clientes mas satisfechos; en
cambio si brinda pésimo servicio el cliente se encontrara insatisfecho; ello debido a
que la calidad recibida en el servicio contribuye a tener clientes o usuarios
satisfechos. Asimismo, en comparacion a la investigacion realizado por
Allccahuaman (2015) cuyo propdsito fue definir la relacion entre Calidad de servicio
y satisfaccion del usuario, siendo que el valor del coeficiente de spearman fue de
0.59; afirmandose la correlacién positiva moderada entre las variables de estudio;
es decir al mejorar la calidad proporcionada en el servicio, los usuarios quedaran
mejor satisfechos. Es asi que para Louro, et al; (2016) indicaron que la satisfaccion
de los clientes esta en la identificacion de sus necesidades y la transferencia de
esas necesidades a caracteristicas de los servicios, de manera que se pueda

comparar o superar las expectativas de los clientes.

Referente al objetivo especifico 1 planteado en la investigacion, se obtuvo
como resultado un coeficiente de correlacion de Spearman es de 0,447; lo que
indica una relacién positiva de nivel moderado entre Tangibilidad y la Satisfaccion
en la institucion objeto de estudio. De tal manera la Municipalidad deberia
reestructurar e implementar equipos y sistemas que le permitan al colaborador ser
mas eficientes en sus labores, ya que se aprecia que carecen con equipos para sus
actividades; asi mismo deberian trabajar en cuanto a la imagen del colaborador,
entre otros, ya que todo ello contribuye en la satisfaccion del cliente. Por otro lado,
en la investigacion realizada por Figueroa (2014) llego a la concluir que los usuarios
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no se siente del todo satisfecho; ya que, los colaboradores no son muy atentos con
los usuarios y no muestran amabilidad, asimismo el ambiente de las instalaciones
no esta apropiado para atender a los clientes; ya que, el usuario tiene que espera
para ser atendido; el cual tuvo como resultado de este objetivo tuvo una calificacion
entre buena y regular la cual deberian mejorar para satisfacer a sus cliente. En tal
sentido Parasuraman et al., (1991) consideran que la calidad de servicio es un
factor preponderante en la definicion del servicio prestado, porque los
consumidores determinan la diferencia entre el servicio de la empresa y sus

competidores.

Respecto al objetivo especifico 3 planteado en la investigacion, se obtuvo un
valor de 0,368 en el coeficiente de correlacion de Spearman; evidenciando una
relacion positiva de nivel bajo entre la dimension capacidad de respuesta y la
variable satisfaccion del cliente; asimismo se observa un resultado de 0,000 referido
al nivel de significancia menor a 0,05 lo cual estadisticamente confirma la relacion
entre las variables de estudio. De tal manera en la investigacion realizada por
Gutiérrez (2017) llego a determinar que "la accesibilidad del servicio es de 0,850
para la capacidad de respuesta”. Asimismo, hay que resaltar que en este estudio
el 15.9% de los encuestados respecto a la capacidad de respuesta sustento que no
siempre tienen acceso al servicio. A comparacion de la investigacion realizado por
Roca (2016) tuvo como resultado que de acuerdo a las dimensiones en estudio: la
capacidad de respuesta es el mas valioso para los clientes, el segundo es la
confiabilidad, la seguridad es el tercero, la empatia es el cuarto y creen que los
elementos tangibles son la dimension menos importante. Se encontré en alguin
lugar entre "satisfecho" y "algo insatisfecho”. En tal sentido Pizzo (2013) indica que
cuando se habla de la calidad del servicio se refiere que la empresa dentro de sus
procesos cultiva y practica habitos con la finalidad de satisfacer necesidades
alcanzando las expectativas de los clientes, ello es que los servicios a los cuales
accede el cliente deben ser adecuados, rapidos; garantizar su flexibilidad,

seguridad, utilidad, oportunidad y confiabilidad.

En cuanto al objetivo especifico 4 propuesto en la investigacion, se obtuvo
que el coeficiente de correlacion de Spearman es de 0,368; lo que indica una

relacion positiva de nivel bajo entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion
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del cliente en el area objeto de estudio. Por ello esta institucién debe asegurarse
que los colaboradores cuenten con conocimientos suficientes para brindar una
buena atencion al cliente y asi inspirar una confianza y credibilidad para que se
sientan seguros de realizar alguna transaccién; ya que esto predomina en un
usuario satisfecho de la entidad objeto de estudio. De la misma manera en la
indagacion realizada por Pascual (2014) para logar tener el grado de licenciado en
administracion, en su estudio tuvo como uno de sus objetivos especificos
“determinar las necesidades y expectativas de los clientes”, para determinar ello
tomo en cuenta cada dimension de Calidad de Servicio como: Confiabilidad, en esta
dimension llego a concluir que “las necesidades y expectativas estan orientadas a
mejorar los requerimientos de los clientes en funcion a la confianza en obtener la
informacion solicitada; para la dimension de atencion personaliza, la necesidad y
expectativas radica en ser atendido en funcidon a su requerimiento y obtener lo
solicitado, solucionando cualquier problema de una manera muy personalizada”.
En tal sentido (Hoffman & Bateson, 2011) manifiesta que la satisfaccion e
insatisfaccion del cliente es aquella en la que comprara las expectativas y las
percepciones; es decir que el cliente quedara satisfecho si se satisfacen sus
expectativas; en caso contrario, silas expectativas no son iguales el cliente quedara

insatisfecho en el servicio recibido.

Finalmente respecto al quinto objetivo especifico 5, quien tuvo como
resultado el valor de 0,331 correspondiente al coeficiente de correlacion de
Spearman; lo que indica una relaciéon positiva de nivel bajo entre la dimension
Empatia y la variable Satisfaccion del cliente; asimismo se observa un nivel de
significancia de 0,000 menor a 0,05; lo cual estadisticamente se afirmar que si
existe una relacion entre la dimensién empatia y satisfaccion del cliente en el area
de gestion tributaria de la Municipalidad de Pimentel; por ello, los colaboradores
deben atender bien a los clientes, mostrar interés y voluntad para ayudarlos
amablemente, ya que ello implica de manera positiva en la satisfaccion del cliente
de la entidad objeto de estudio. Asi como en el estudio realizado por Mejias et al.,
(2018) de acuerdo a los cinco aspectos propuestos : calidad funcional percibida,
calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y expectativas llega a concluir

gue la satisfaccion del cliente depende de estos aspectos por lo que indica que es
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necesario que se apliqguen acciones orientadas a contribuir a que el servicio
brindado por lo colaboradores sea idoneo, en todas las dimensiones tomadas a
consideracion, ello sera percibido en el cliente, quien tendra una mejor percepcion
de la institucion, puesto que siente la empatia y la valoracion de la institucion en
referencia a sus necesidades. De tal manera Kotler y Armstrong (2003) indican
que cuando se habla de satisfaccion del cliente, ello esta referido al nivel de estado
mental de una persona, que se obtiene comparando el desempefio observado de
un bien o servicio con la experiencia expresada luego de obtener el producto o

servicio.
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VI. CONCLUSIONES

1. La relacion entre la variable independiente calidad del servicio la variable
dependiente satisfaccion del cliente en area objeto de estudio, demostré
mediante el resultado obtenido de 0,421 en el coeficiente de correlacion de
Spearman que se determina la existencia de la relacion directa entre las
variables de estudio, esta correlacion es positiva de nivel moderado, es decir,
a mayor calidad en el servicio ofrecido al usuario; se evidencia mayor
satisfaccion, de lo contrario el cliente quedara insatisfecho del servicio
recibido. La tabla 1, refleja que actualmente el nivel moderado por lo que es
necesario que para que los usuarios estén satisfechos, el servicio brindado
tiene que ser reforzado en las dimensiones estudiadas para lograr calidad

en el servicio.

2. La relacién entre la dimension tangibilidad y la variable satisfaccion del
cliente, en la gerencia de administracion tributaria; demostrd que existe una
relacion directa lo cual se confirma mediante el resultado de 0,447
correspondiente al coeficiente de Spearman demostrando que la relacién es
positiva de nivel moderado. La tabla 2, refleja actualmente el nivel moderado
por lo que los elementos tangibles tienen que mejorar para lograr el impacto

positivo que ayude a tener usuarios satisfechos.

3. En cuanto a la dimensién Fiabilidad y la variable Satisfaccion del cliente en
la gerencia de administracion tributaria; se demostr6 la existencia de la
relacion positiva mediante el coeficiente de Spearman de 0,302; asimismo
se comprueba estadisticamente la relacion entre la dimensién fiabilidad y
Satisfaccién del cliente en la gestion de administracion tributaria de la
Municipalidad de Pimentel a través del resultado obtenido con un nivel de
significancia de 0,000 menor a 0,05. La tabla 3 indica, que los colaboradores
no estan siendo eficientes en el desempefio de sus labores por ende los

usuarios no estan satisfechos con el servicio obtenido.
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4. De acuerdo a la relacion entre la dimension capacidad de respuesta y la
variable satisfaccion del cliente en la gerencia de administracion tributaria de
la Municipalidad de Pimentel; se demostr6 mediante el resultado del
coeficiente de Spearman de 0,368, que la relacion existente es positiva con
un nivel bajo. La tabla 4, indica, que los colaboradores no estan siendo
eficientes en el desempefio de sus labores por ende los usuarios no estan

satisfechos con el servicio obtenido.

5. Larelacion establecida entre la dimension seguridad y la variable de estudio
satisfaccion del cliente, demuestra un resultado en el coeficiente de
Spearman es de 0,368; lo que evidencia la existencia de la relacién positiva
con nivel bajo esto mostrado en la tabla 5, que indica que los colaboradores

deben mejorar la confianza y credibilidad mostrada a los usuarios.

6. Finalmente, respecto a la relacién establecida entre la dimension empatia y
la variable satisfaccion del cliente en la gerencia de administracion tributaria
de la Municipalidad de Pimentel, se llegdé a conocer mediante el resultado de
coeficiente de Spearman de 0,331; la existencia positiva de la relaciéon con
un nivel bajo; la tabla 6 muestra los resultados; el nivel bajo demuestra que
los colabores no mostraban interés y disposicion a brindar servicios a los

clientes.
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Vil.  RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al gerente de administracion tributaria implementar planes
de mejora en el proceso de gestion para reducir la insatisfaccion del cliente,
para ello se debe capacitar al personal trimestralmente para fortalecer sus
conocimientos en cuanto a sus funciones y desarrollen habilidades al
momento de atender al cliente; también se deber ver que los materiales con
los que cuentan sean los apropiado para realizar las labores; ya que se pudo
observar que en el area de gestion tributaria vienen trabajando con maquinas
antiguas que no funcionan correctamente, lo que provoca retrasos, lo que
significa que las necesidades de los clientes no se pueden satisfacer
rapidamente en tiempo suficiente y los servicios recibidos no son

satisfactorios.

2. Asimismo, se recomienda llevar a cabo una evaluacion constante cada tres
meses, sobre el trabajo realizado por el colaborador, lo que permitira tomar
acciones oportunas que corrijan las deficiencias, para asi mejorar el
desenvolvimiento de los colaboradores del area; monitorear el correcto uso

de los recursos para cada actividad requerida para brindar el servicio.

3. También se recomienda al gerente de administracion tributaria difundir y
hacer uso de libro de reclamaciones y el buzon de sugerencias, para que el

servicio se oriente a la calidad superando expectativas de los usuarios.

4. Del mismo modo se recomienda mejorar el software que utilizan los
empleados para atender a los clientes en el area del sistema para reducir el

tiempo de servicio.
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VIIl. PROPUESTA

Estrategia de calidad del servicio para mejorar la satisfaccion del
cliente en la gerencia de administracion tributaria de la

Municipalidad de Pimentel.
8.1. Introduccién

La calidad de servicio, presenta su esencia el tener clientes o usuarios
satisfechos, actualmente los clientes requieren de calidad en los servicios que
necesitan, buscando que dichos servicios requeridos satisfagan sus necesidades
alineados a un costo de acuerdo al servicio que se requiera en la gerencia de
administracion tributaria de la municipalidad de Pimentel, se brindan servicios a los
ciudadanos sobre la administracion, recaudacion y fiscalizacion de sus obligaciones

tributarias.

En la problemética de la presente investigacion se encontré que existe
deficiencia en el desempefio profesional de los colaboradores en el area materia
de estudio, lo que se evidenciaba en la mala atencion brindada al usuario, ello
porque no existe una coherente selecciéon en el personal, notamos que muchos de
ellos no conocen completamente sus funciones, por ende, no brindan un servicio

adecuado manifestandose ello en la insatisfaccion en el servicio recibido.

La presente propuesta se orienta a elaborar estrategia de servicio que nos
permita cambiar la situacion actual, lo que indudablemente en su aplicacién

contribuira a tener usuarios satisfechos en el servicio proporcionado.

8.2. Objetivo de la propuesta

Disefiar una estrategia de calidad del servicio para Gerencia de
administracion tributaria de la Municipalidad de Pimentel, que permita mejorar la

satisfaccion del cliente en el &rea de tributacion.
Municipalidad de Pimentel
La municipalidad de Pimentel es una institucion con personeria juridica, cuya

finalidad se orienta al crecimiento de la provincia de Pimentel.
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La Municipalidad de Pimentel cuenta con una autonomia politica, econdémica y
administrativa en lo referente a asuntos de su competencia, su autonomia se
sustenta ya que estad facultada para poder realizar sucesos de gobierno,
administrativos y de administracion, ello de acuerdo a la normatividad implicita en

la Ley Organica de Municipalidades N° 27972.
Mision.

La Municipalidad de Pimentel ha planteado la siguiente Mision institucional:
“Somos el érgano de gobierno local, que genera y brinda la adecuada prestacion
de servicios publicos a la poblacién pimentelefia, mediante el uso racional de los
recursos con los que se dispone de manera eficaz y eficiente para lograr el

desarrollo social, econdmico, ambiental y cultural del distrito”. Conteniendo en su

mision los elementos del rol central, sujeto y atributos.
Vision.

Su vision esta centrada en el Plan bicentenario 2021, visionandose como
una “sociedad democratica donde el Estado de Derecho es fundamental para

brindar igualdad de oportunidades a los vecinos de la comuna, lo que debe

contribuir a maximizar su potencial como ser humanos”.
» Gerencia de Administracion Tributaria.

Es un 6rgano que se encarga de la gestion, recaudacion y fiscalizacién de
las contribuciones y tasas municipales. El alcalde designa para ello un
funcionario de confianza, con dependencia funcional y administrativa de la
Gerencia Municipal. Asi mismo implicito en sus funciones esta la de recaudar
las deudas no tributarias y multas administrativas, dar una atencion de calidad,
con una orientacién en relacién a tramites tributarios requeridos por los usuarios;
ello para garantizar que se generen ingresos que le permitan a la municipalidad
tener liquidez. Tiene su base legal en la Ley Organica de Municipalidades Nro.
27972.

La Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad de Pimentel

tiene 3 6rganos de tercer nivel: la sub gerencia de Registros, Determinacion y
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Recaudacion Tributaria; la sub gerencia de Fiscalizacién Tributaria y la sub
gerencia de Ejecutoria Coactiva. Ello contemplado en el articulo 163°.

Figura 2 Organigrama de la Gerencia de Administraciéon Tributaria

GERENCIA
MUNICIPAL
Gerencia de Gerencia de Gerencia de Gerencia de Gerencia de
Desarrollo Desarrollo Seguridad Gestion Administracion
Economico Social Ciudadana y GR Ambiental Tributaria
Sub gerencia

Registros, determinacién
y Recaudacioén Tributaria

Sub gerencia de
Fiscalizacion

Sub gerencia de
Ejecutoria Coactiva

Fuente: extraido del ROF 2019. Municipalidad de Pimentel.

Gerencia de Administraciéon Tributaria

De acuerdo al articulo 161 del ROF — 2019 de la Municipalidad de Pimentel,
la Gerencia de Administracién Tributaria es el 6rgano encargado de la gestién,
recaudacion y fiscalizacion de las contribuciones y tasas municipales, asi mismo

en el articulo 162° estan contempladas las funciones y atribuciones.

Entre Funciones y atribuciones:

a) Gestionar la recaudacion de los tributos dentro de la jurisdiccién de la
Municipalidad de Pimentel a través de la subgerencia a su cargo.
b) Planear, organizar, dirigir y controlar los procesos de registro tributario,

orientacion al contribuyente, notificaciones, resoluciones de determinacion,
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d)

fiscalizacion, recaudacion de las rentas municipales ordinaria Yy
coactivamente.

Segun el texto unico de los procedimientos de gestion de TUPA vigentes, los
tramites fiscales se resuelven y tramitan a través de la subgestidon
correspondiente.

Desarrollar planes de informacién, divulgacién y orientaciéon tributaria, y
actividades de capacitacion para funcionarios tributarios municipales y
contribuyentes.

El proceso de planeacion, organizacion, coordinaciéon y control del registro,

acotacion, recaudacion y focalizacion de las rentas municipales. Etc.

Sub gerencia de Registro, determinacion y recaudacion tributaria.

El articulo 164° del ROF, indica que esta sub gerencia es tiene como
responsabilidad el registro y verificacion del cumplimiento de las
obligaciones tributarias municipales que le compete; asi mismo esta
encargada de la direccion, administracion ejecucion y control de las acciones

gue determinen la deuda y gestionen la cobranza ordinaria de la misma.

Entre las funciones contempladas en articulo 165° del ROF se tiene:

a)

b)

Programar, dirigir ejecutar y controlar la recepcion, registro y procesamiento
de obligaciones tributarias y de rentas.

Planear y administrar el proceso de recaudacién y control de la deuda
tributaria.

Elaborar y efectuar seguimiento al padron de contribuyentes.

Mantener la informacién de las cuentas actualizadas

Actualizar reajustes, entre otros.

Sub gerencia de Fiscalizacion.

Lo contemplado en el articulo 166° se define que es la unidad
organica, responsable de planear, organizar, dirigir y controlar acciones
destinadas a verificar el cumplimiento de obligaciones tributarias

municipales.
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Entre las funciones contempladas en articulo 167° del ROF se tiene:

a)

b)
c)

d)

Dirigir, programar, aprobar, ejecutar y coordinar el proceso de fiscalizacion
tributaria.

Desarrollar Planes de Fiscalizacion para detectar contribuyentes omisos.
Dirigir y supervisar el proceso de determinacion de la deuda tributaria
mediante dictamenes, multas administrativas o tributarias con observancia
del codigo.

Coordinar con la sub gerencia de registros, la determinacion y recaudacion
tributaria de la formulacién de programas de reactivacion econémica.

Implementar camparias de fiscalizacion, entre otros.

Sub gerencia de Ejecutoria coactiva.

En el articulo 168° se define que es la unidad organica, responsable
de organizar y controlar la ejecucion coactiva de las obligaciones tributarias
y no tributarias de los contribuyentes de la municipalidad, velando por la
veracidad, celeridad, legalidad y economia del procedimiento de acuerdo a
lo establecido en el decreto supremo N° 018- 2008-JUS, TUO de la Ley
26979 L.PEC.

Entre las funciones contempladas en articulo 169° del ROF tenemos:

a)

b)

c)

d)

e)

Programar, evaluar y ejecutar las acciones, diligencias y estrategias del
procedimiento de ejecucion coactiva.

Verificar y ejecutar, la ejecucion forzosa y medidas cautelares previas y
preventivas de acuerdo a la normatividad.

Recepcionar y verificar la exigibilidad de los diferentes titulos ejecutivos.
Ejecutar acciones de comunicacion de ejecutoria coactiva.

Dar cumplimiento a resoluciones del poder judicial y tribunal fiscal, entre

otros.
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8.3.

Anélisis FODA.

Tabla 8 Andalisis FODA de la Gerencia de Administracion Tributaria.

FORTALEZAS.

Se cuenta con documentos de
Gestion. MOF, ROF, TUPA.

Se cuenta con infraestructura propia.

OPORTUNIDADES.

Procesos de descentralizacion
establecidos.

Iniciativas legislativas.

Talleres de capacitacion que dictan
instituciones educativas.

Avances tecnoldgicos.

DEBILIDADES.

Personal poco calificado.

Personal con falta de compromiso.
Personal con bajo desempefio.

Falta de claridad y compromiso en el
desempefio de funciones.

Pocos estandares al servicio del
cliente.

Limites en la automatizacién para
brindar una respuesta rapida.

AMENAZAS.

Interferencias politicas.

Mala imagen en los usuarios.
Cultura tributaria de los usuarios es
insipiente.

Dependencias con algunas

organizaciones externas

Fuente: elaboracién propia.
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8.4. Estrategia de calidad de servicios.

Tabla 9 Estrategia de calidad del servicios- talleres de segun dimension.

PROGRAMACION-

Taller TEMAS LUGAR PRESUPUESTO BENEFICIADOS ENCARGADO
- Imagen del colaborador.
TANGIBILIDAD - La personalidad. Auditorio de la S/. 803.00 Consultor de Imagen
- Todos somos la marca de la Institucion. Municipalidad
- La eficacia vs eficiencia Laboral.
FIABILIDAD - Los ladrones del tiempo. Auditorio de la Colaboradores Experto en productividad
- La Productividad en el trabajo. Municipalidad S/. 803.00 Usuarios del area
- Como generar compromiso en el trabajo.
CAPACIDAD DE - El poder de la amabilidad. Auditorio de la
RESPUESTA - La rapidez de atencién como estrategia de Municipalidad S/. 803.00 Administrador. Experto en
desempefio MES AGOSTO 2021 marketing
- Dindmicas
- Cualificacion Laboral
- Como mejorar el desempefio. Auditorio de la
SEGURIDAD - Conociendo nuestras funciones y Municipalidad S/. 803.00 Administrador. Experto
responsabilidades. MES SETIEMBRE 2021 Recursos Humanos
- Dindmicas
Colaboradores
Usuarios del area
EMPATIA - Técnicas para mejorar la comunicacion.
- Comprension de los problemas del usuario. Auditorio de la Administrador. Experto en
- La empatia: herramienta para satisfacer a los Municipalidad S/. 803.00 relaciones interpersonales
clientes MES OCTUBRE 2021
- Dinamicas.
Total S/. 4015.00

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10 Detalles del Presupuesto

8.5.

estudio

Detalle Costo Unitario Total
Separata S/. 1.50 S/. 21.00
Utiles S/. 2.00 S/. 28.00
Folder y hojas S/.1.00 S/. 14.00
Refrigerio S/. 10.00 S/. 140.00
Especialista S/. 500.00 S/. 500.00
Alquiler S/. 100.00 S/. 100.00

equipos
Total

S/. 803.00

Fuente: Elaboracién propia.

El detalle del presupuesto contempla el costo para cada uno de los talleres,

los mismos que estan dirigidos a 14 colaboradores.

Conclusiones de la propuesta.

La propuesta esta orientada a los 14 servidores publicos dentro del area de

la gerencia de administracién tributaria, esto permitirA que

los

colaboradores adquieran conocimientos y habilidades para lograr un eficiente

desempefio de sus funciones que se oriente en el servicio idoneo.

El disefio de una estrategia de calidad del servicio para la institucion

municipal en estudio, involucra el desarrollo de 5 talleres con respecto a cada una

de las dimensiones relacionadas con la variable independiente como lo son

tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y empatia, su aplicacion

permitira que se tengan usuarios del servicio satisfechos
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacién de Variables

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Instalaciones
Tangibilidad _fl'sicgs(infraestructura) _
Apariencia de los colaboradores Ordinal
Apariencia de los equipos
Es la| La calidad de servicio Materiales de comunicacion
correspondencia de sera determinada a Eficiencia del Trabajo
niveles entre el| través de reactivos con Fiabilidad . .
desempefio del| valor de 5 puntos en Eficacia Ordinal
servicio y las | escala de Likert que va Experiencia del colaborador
expectativas de los| desde Nunca hasta ] Amabilidad del colaborador
, _ clientes; al tiempo | siempre, los mismos que | Capacidad de  E b omiso del colaborador Ordinal
Vanab_le Independ_lgnte: que se da un mcluyen_ Ig_s dlmgns!qnes respuesta Rapidez del colaborador
Calidad de Servicio eql_ullbrlo _ entre la| de tan_glbllldad, fiabilidad Confianza del colaborador
calidad interna vy Capac!dad de respues}a, _ Seguridad de las transacciones
externa, alcanzando | seguridad y la empatia Seguridad — .
asi altos niveles de que nos permita Personal calificado Ordinal
calidad determinar la relacion Conocimiento del colaborador
con la satisfaccién del
Parasuraman, et el., cliente. Atencion personalizada
(1991).
Empatia Comprensién del colaborador Ordinal

Horarios accesibles




VARIABLE DE
ESTUDIO

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

Variable Dependiente:
Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del
cliente es el nivel del
estado de animo de
una persona que
resulta de comparar el
rendimiento percibido
de un producto o
servicio con  sus
experiencias (Kotler &
Armstrong, 2003 ).

La Satisfacciéon del
Cliente sera
determinada a
través de reactivos
en escala de Likert
con valores desde
Nunca hasta
siempre, en esta
variable se toman en
cuenta las
dimensiones de
Expectativas que
determinara el
tiempo de espera y
atencién rapida; y la
Percepcion para
conocer precios de
servicios y la mejora
de los servicios.

Expectativas

tiempo de espera

Ordinal

Atencidn rapida

Ordinal

Percepcién

Precios de los servicios
Servicio de calidad

Ordinal

Mejora de los servicios

Ordinal

Precios de los servicios

Ordinal




Anexo 02: Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO

Estimado sefior (a): Agradeciendo anticipadamente por su colaboracién, estamos
interesados en conocer su opinién sobre la calidad de servicio y saber si se encuentran
satisfechos con los servicios que reciben en el area de Administracién Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Pimentel. Sus respuestas son totalmente confidenciales.

Responda las alternativas de respuesta segun corresponda. Marque con una “X” la
alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.

Generalidades:
Sexo:

a) Femenino  b) Masculino

Edad:

a) Menosde 25 afios b)de26a35afos c)de 36 afios amas

Grado de instruccion:

a) Analfabeto b)Primaria c)Secundaria d) Superior Técnico e) superior universitario

Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia del item
correspondiente, utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nunca Casi A Casi Siempre
nunca veces | siempre

¢Ud. Considera que La infraestructura es la adecuada para la
atencién?

¢Ud. observa que los colaboradores se presentan uniformados?

¢Ud. esta conforme con los equipos que emplean los
colaboradores de esta area para la atencién?

¢Considera Ud. que los materiales que emplean como (folletos,
etc.) son atractivos?

¢El personal realiza bien su trabajo bien desde la primera vez?

éLos colaboradores resuelven sus dudas e inquietudes en el
momento oportuno?

¢Ud. Considera que los colaboradores tienen experiencia
respecto a sus funciones?




8 éLos colaboradores se muestra educado y amable con Ud.?

9 ¢Ud. Considera que los colaboradores se muestran
comprometidos y motivados con el area de Adm. Tributaria?

10 ¢éLos colaboradores le brindan un servicio rapido?

11 éLos colaboradores le inspiran confianza?

12 éSe siente seguro al realizar sus transacciones con el
colaborador?

13 ¢éLos colaboradores recogen de forma adecuada sus quejas y
sugerencias como usuario?

14 ¢éLos colaboradores tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas e inquietudes que Ud. tiene?

15 ¢éLos colaboradores le brindan una atencién personalizada?

16 éLos colaboradores comprenden cudles son su necesidad?

17 ¢El drea de Administracién Tributaria tiene horarios de atenciéon
apropiados para Ud.?

18 ¢Ud. Considera que el tiempo de espera por todo el tramite es
adecuado?

19 ¢Ud. Considera que en area de Adm. Tributaria le brindan una
atencidn rapida sin hacer colas?

20 éConsidera Ud. que los precios de los servicios son razonables?

21 ¢Ud. Considera que recibe un servicio de calidad?

22 éConsidera Ud. Que el drea de Adm.Tributaria esta mejorando

respecto a los servicios que ofrece?




Anexo 03: Férmula para calcular la muestra

_ NxZ2xpxq
T eN-D+22(px q)

Donde:

N = es el total de la poblacién
p= 0.50

g= 0.50

Z = Nivel de confianza al 95%

e= 3

(1800) (1.96)2(0.5)(0.5)

n

n=92

Anexo 4: Tabla estadistica de Fiabilidad del Instrumento

TABLA 1: Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,829 22

Fuente: SPSS 22, elaboracion propia

Anexo 5: Tabla de resumen de procesamiento de casos

TABLA 2: Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 92 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 92 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: SPSS 22, elaboracion propia
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1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

HUAMAN OJEDA YULY VANESSA . .- )
Firmado digitalmente por:
DNI: 74492805 YHUAMANO el 10-03-2021

ORCID 0000-0003-2183-6328 14:29:27

Caddigo documento Trilce: INV - 0090214

oo INVESTIGA
.m'. Uucv



