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RESUMEN

La tesis titulada “La calidad de servicio de la oficina de soporte
administrativo y su relacion con la satisfaccion del cliente interno de la
SUNAT sede Tacna, afio 20177, se llevd acabo con el propodsito de
determinar la relacién de la calidad de servicio de la Oficina de Soporte
Administrativo con la satisfaccion del Cliente Interno de la Superintendencia
Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria. Se realizé bajo un
enfoque cualitativo, el tipo de investigacién fue puro, no experimental de
nivel relacional. La SUNAT sede Tacna (Intendencia de Aduanas e
Intendencia Regional) tiene 570 colaboradores, la cual se obtuvo una
muestra de 220 colaboradores entre hombres y mujeres de 18 a 65 afos.
La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento que se empleé fue el
cuestionario. Los resultados obtenidos manifestaron que existe relacién
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente interno, obteniendo
un coeficiente de correlacion de 0,526 con una significancia no menor a

0,05.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion, Cliente Interno,

colaboradores.



ABSTRACT

The thesis entitled "The quality of service of the office of
administrative support and its relation with the satisfaction of the internal
customer of the SUNAT Tacna sede, year 2017", was carried out with the
purpose of determining the relationship of the quality of service of the Office
of Administrative Support with the satisfaction of the Internal Client of the
National Superintendency of Customs and Tax Administration. It was
carried out under a qualitative approach, the type of research was pure, not
experimental at the relational level. The SUNAT Tacna headquarters
(Customs Intendancy and Regional Administration) has 570 employees,
which was a sample of 220 employees between men and women from 18
to 65 years. The technique used was the survey and the instrument that
was used was the questionnaire. The results obtained showed that there is
a relationship between the quality of service and the satisfaction of the
internal client, obtaining a correlation coefficient of 0,526 with a significance

of not less than 0,05.

Keywords: Quality of Service, Satisfaction, Internal Client,

collaborators.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se llevo a cabo con el propdésito
de determinar la relacion que existe entre la Calidad de Servicio de la
Oficina de Soporte Administrativo y la satisfaccion del cliente Interno de la

SUNAT, sede Tacna del afio 2017.

En el capitulo I, se desarrolla el problema a investigar el cual se
considera como base para realizar la descripcion del problema,
delimitacion, formulacion del problema, justificacién, alcances vy

limitaciones de la investigacion, presentacién de objetivos e hipoétesis.

El capitulo 1l, contiene el marco tedrico, conformado por
antecedentes, bases teoricas relacionadas con las variables de analisis, asi
como también el contexto donde se desarrolla el estudio, el cual es la
Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracién Tributaria Sede

Tacna, con la dependencia de la Oficina de Soporte Administrativo.

El capitulo Ill, comprende el marco metodolégico, entendiéndose por
tipo, nivel, método y disefio de la investigacion, operacionalizacion de

variables, poblacién analizada, procesamiento, técnicas de recoleccion de



datos utilizados, confiabilidad, validacién del instrumento y prueba de

normalidad.

El capitulo IV, abarca desde el andlisis e interpretacion de
resultados, a través de tablas y figuras; ademas se realiza la comprobacion

de las hipétesis plateadas.

Por dltimo, se presentan discusion, conclusiones vy
recomendaciones, orientadas por el andlisis e interpretacion del capitulo

anterior.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién del problema

A lo largo de los afios, la valorizacion del capital humano ha ido en
aumento, las instituciones afrontan nuevos retos y cada vez mas complejos;
hoy en dia el compromiso de una institucion hacia sus trabajadores ha
cambiado, segun estudios, se considera que los trabajadores son un grupo
clave para lograr el éxito, es por eso que las instituciones se estan
enfocando en desarrollar estrategias para generar trabajadores
competitivos, comenzando con los procesos de seleccion en donde se
busca reclutar al excelente profesional y capacitarlo para obtener el mas
alto desempefio en sus labores para asi obtener resultados 6ptimos, de esa
forma cumplir todas las metas y objetivos que cada institucién tiene

planteada.

Actualmente la sociedad tiene una imagen negativa sobre los
trabajadores de las instituciones publicas, puesto que muchas veces ante
un tramite o reclamo, se encontraron con  mdultiples problemas,

comenzando con un tiempo de espera muy largo, interminables colas y



muchas veces un mal trato de muchos servidores publicos, llegando a esto
a generar una poblacion insatisfecha ante cualquier servicio que pueda

brindar una institucion del estado.

Ahora bien, el compromiso de una institucion hacia sus trabajadores
ha sido de analisis por mucho tiempo, generar trabajadores satisfechos
para un mejor desempefio en su trabajo; donde ellos se sientan valorados,
y puedan encontrar lo necesario para desarrollar sus labores de la manera
mas Optima, y por consecuente transmitir todo ello hacia los usuarios o
clientes externos, para asi poder alcanzar una productividad deseada de la

organizacion.

En el Perl, “La SUNAT fue reconocida en el primer lugar de las
instituciones del Sector Publico en la que los peruanos desean laborar”
(2018). Debido a las encuestas realizadas a profesionales, técnicos,
egresados universitarios; en los ultimos afios, a nivel nacional, la demanda
laboral de pertenecer a la Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracion Tributaria se ha incrementado notablemente, todo lo
mencionado se puede ver reflejado en las multiples postulaciones de sus

convocatorias.

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion

Tributaria cuenta con 19 sedes a nivel Nacional, la sede de Tacnha esta



dividida entre Intendencia Regional y la Intendencia de Aduana, siendo esta
la segunda Aduana mas grande e importante del Perd. La SUNAT
cumpliendo con su misién, fomentar una tributacion justa y un comercio
exterior legitimo, se enfoca solo en sus contribuyentes y/o usuarios, en la
presente investigacion analizaremos la organizacion internamente, desde
la calidad de los servicios que ofrece para sus trabajadores y si ellos

realmente se sienten satisfechos.

A través de sus dependencias a nivel nacional, la SUNAT encarga a
las Oficinas de Soporte Administrativo realizar todos los procesos internos
de la entidad, como el proceso de abastecimiento, manejo del fondo de caja
chica para pagos en efectivo, custodia de documentos valorados, bienes
patrimoniales, administracion de almacenes, servicios generales, defensa

civil, seguridad, archivo y gestion de recursos humanos.

Todos los procesos encargados por la Sede Central hacia sus
dependencias son para que se cumplan y ejecuten en su totalidad y de la
mejor manera es por eso que la Oficina de Soporte Administrativo cumple
una funcion vital dentro de la organizacion, ya que deben generar

trabajadores satisfechos.

Si bien la SUNAT sede Tacna es una de las mas grande e importante

del Perq, se ha visto que la Oficina de Soporte Administrativo ha tenido una



reduccion de Personal, lo que generaria que todos los procesos que cumple
dicha oficina sean mas largas al ser atendidas, ya que el incremento de

carga laboral no abasteceria para una Sede tan grande.

Teniendo en cuenta todas las funciones que las Oficinas de Soporte
Administrativo deben realizar, es que se llega a la necesidad de investigar,
analizar y determinar la correlaciéon que existe entre todos los servicios
mencionados que brinda la Oficina de Soporte Administrativo hacia la

satisfaccion laboral de la SUNAT, sede Tacna.

Para finalizar, la presente investigacion es de suma importancia ya
gue con la informacién obtenida la sede central de SUNAT puede obtener
datos confiables de como se llevan los procesos internos en la segunda
aduana mas grande del Peru y también la misma oficina pueda observar si
estan desempefiando bien su labor y en consecuencia si los trabajadores

se encuentren satisfechos.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢ Existe relacion entre la calidad de servicio de la oficina de Soporte
Administrativo y la satisfaccion del cliente interno de la SUNAT sede Tacna,

afno 20177



1.2.2

b)

d)

Problemas especificos

¢ La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo en su
dimension fiabilidad se relaciona con la satisfacciéon del cliente

interno de la SUNAT sede Tacna, afio 20177

¢ La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo en su
dimensidén seguridad se relaciona con la satisfaccion del cliente

interno de la SUNAT sede Tacna, afio 20177

¢ La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo en su
dimensién elementos tangibles se relaciona con la satisfaccion del

cliente interno de la SUNAT sede Tacna, afio 2017?

¢ La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo en su
dimensién capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion

del cliente interno de la SUNAT sede Tacna, afo 2017?

¢ La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo en su
dimensién empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente interno

de la SUNAT sede Tacna, afio 20177
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13.1

Objetivos de lainvestigacion

Objetivo general

Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio de la

oficina de soporte administrativo y la satisfaccion del cliente interno de la

SUNAT sede Tacna, afio 2017.

1.3.2

a)

b)

d)

Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio de la
oficina de soporte administrativo, en su dimension fiabilidad y la

satisfaccion del cliente interno de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio de la
oficina de soporte administrativo, en su dimension seguridad y la

satisfaccion del cliente interno de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio de la
oficina de soporte administrativo, en su dimension elementos
tangibles y la satisfaccion del cliente interno de la SUNAT sede

Tacna, afo 2017.

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio de la

oficina de soporte administrativo, en su dimension capacidad de



respuesta y satisfaccion del cliente interno de la SUNAT sede Tacna,

afno 2017.

e) Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio de la
oficina de soporte administrativo, en su dimension empatia y la

satisfaccion del cliente interno de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.

1.4 Hipétesis de la investigacion

1.4.1 Hipotesis general

Ho: La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo no
se relaciona con la satisfaccion del cliente interno de la SUNAT sede Tacna,

afno 2017.

Hi: La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo se
relaciona con la satisfaccion del cliente interno de la SUNAT sede Tacna,

afo 2017.

1.4.2 Hipotesis especificas

a) Hipotesis especifica 1

Ho: La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo en
su dimension fiabilidad no se relaciona con la satisfaccion del cliente interno

de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.



Hi: La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo en
su dimension fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente interno

de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.

b) Hipotesis especifica 2

Ho: La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo en
su dimensién seguridad no se relaciona con la satisfaccion del cliente

interno de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.

Hi: La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo en
su dimensién seguridad se relaciona con la satisfaccion del cliente interno

de la SUNAT sede Tacnha, afio 2017.

c) Hipotesis especifica 3

Ho: La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo en
su dimension elementos tangibles no se relaciona con la satisfaccion del

cliente interno de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.

Hi: La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo en
su dimension elementos tangibles se relaciona con la satisfaccion del

cliente interno de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.
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d) Hipétesis especifica 4

Ho: La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo en
su dimension capacidad de respuesta no se relaciona con la satisfaccién

del cliente interno de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.

Hi: La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo en
su dimension capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del

cliente interno de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.

e) Hipotesis especifica b

Ho: La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo en
su dimension empatia no se relaciona con la satisfaccion del cliente interno

de la SUNAT sede Tacnha, afo 2017.

Hi: La calidad de servicio de la oficina de soporte administrativo en
su dimension empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente interno de

la SUNAT sede Tacna, ario 2017.

1.5 Variables de investigaciéon

1.5.1 Identificacién de las variables

Variable 1: Calidad de servicio

Variable 2: Satisfacciéon del cliente interno
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1.5.2 Caracteristicas de las Variables

1.5.2.1 Variable 1

Tabla 1.
Dimensiones e Indicadores de la variable calidad de servicio

Variable Dimension Indicadores
Fiabilidad Valor recibido
. Credibilidad

Seguridad Profesionalidad

Instalaci
Calidad de servicio Elementos Tangibles e ? aclones -

Equipos y materiales

Capacidad de Respuesta Prontitud del servicio
Amabilidad

Empatia Confianza

Elaboracion: Propia

1.5.2.2 Variable 2

Tabla 2.

Dimensiones e Indicadores de la variable satisfaccion del cliente interno

Variable Dimension Indicadores

Servicio deseado

Expectativas de los colaboradores —
Servicio adecuado

Satisfaccion del Cliente  Quejas de los colaboradores Reclamos
Interno Insatisfaccion
Niveles de Satisfaccion Satisfaccién
Complacencia

Elaboracion: Propia
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1.5.3 Conceptualizacién y operacionalizacion de las variables

Tabla 3.
Operacionalizacion y conceptualizacion de las variables
DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA
La calidad de servicio percibida por Fiabilidad Valor recibido
el cliente es definida como la . Credibilidad
valoracion que éste hace de la Seguridad Profesionalidad
excelencia o superioridad del
i : ici i Instalaci
Variable 1.. . servicio. Zeithaml (1988), Elementos tangibles ns§a0|ones . Ordinal
Calidad de Servicio Equipos y materiales
Capacidad de respuesta Prontitud del servicio
Amabilidad
Empatia Confianza
Es la respuesta de saciedad del Expectativas de los Servicio Deseado
cllente;j Els ur:j jUItCIO acerca de un colaboradores Servicio Adecuado
. . rasgo del producto o servicio, 0 un ;
\{arlab!g 2 producto y servicio en si mismo, que Quejas de los colaboradores Reclamos _
Satisfaccion del ; . i = Ordinal
Cliente Interno proporciona a un nivel placen.tero Insatisfaccion
de recompensa que se relaqlona Niveles de satisfaccion Satisfaccion
con el consumo (Oliver R., citado -
Complacencia

por Zeithaml et al 2002)

Elaboracion: Propia
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1.6 Justificacién del problema

1.6.1 Justificacion técnico- cientifico

La presente investigacion es conveniente para la sede central de la
Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria porque
busca reconocer la relacibn que existe entre las dos variables de la
investigacion, es decir, si la calidad de servicio que se encuentra ofreciendo
la Oficina de Soporte Administrativo, se relaciona con la satisfaccion laboral
en la Sede Tacna; poder ver los resultados de manera que puedan corregir

aquellos puntos en los cuales no se ha logrado satisfacerlos.

La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente interno son
sumamente importantes dentro de las organizaciones, por todos los
servicios que se les brinda a los colaboradores, la institucién asume todas
las responsabilidades y tiene la obligacion de cubrir las necesidades.
Brindar servicios de alta calidad proporciona satisfaccion del trabajador y

este en consecuencia hace que sean eficientes en su trabajo.

Finalmente, los resultados que genera el presente estudio son de
suma importancia para la institucion pues permite ver la situacion real de la
organizacién, y comprender como la calidad de servicio puede afectar en

la satisfacciéon del cliente interno.
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1.6.2 Justificacion metodologica

Para la realizacién del presente trabajo de investigacion se utilizo
técnicas de investigacion especializadas, como principal la revision de
bibliografia especializada en materia de Calidad y Satisfaccion. Los datos
se procesaron con el software SPSS version 22, y se determind
cientificamente la relacion existente entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente interno.

1.6.3 Justificacion social

De acuerdo a los objetivos planteados en la investigacion, los
resultados serviran de ayuda a la institucion en estudio, pues permite saber
gue tan buena es la calidad en sus servicios respecto a la satisfaccion de
los trabajadores y también saber qué mejoras se puede realizar en la sede

de Tacna.

En relacion al ambito de estudio la investigacion es util porque
permite reconocer los principales factores de la calidad de servicio que
brinda la oficina de soporte administrativo y permite ver si todos los

trabajadores de la SUNAT Tacna se encuentren realmente satisfechos.
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1.7 Importancia de la investigacion

1.7.1 En el aspecto técnico- cientifico

Debido a que se utiliza el método cientifico la investigacion aporta
informacion relevante para la toma de decisiones de la Superintendencia
Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria con el proposito
principal de mejorar su calidad en todos los servicios que brinda en sus 19

sedes a nivel nacional.

1.7.2 En el aspecto metodoldgico

Del analisis de la calidad de sus servicios se podran emitir juicios de
valor si esta o no relacionado con la satisfaccion de los trabajadores, los
resultados que generen esta investigacion son muy importantes para la
institucion pues permite ver la situacion real de la organizacion, y
comprender como la calidad de servicio puede afectar en la satisfaccion del

cliente interno.

1.7.3 En el aspecto social

Con la informacion captada de esta investigacion se realizaran
decisiones que ayuden a mejorar la efectividad de la calidad en todos los
servicios que brinda la Superintendencia Nacional de Aduanas y de

Administracion Tributaria.
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1.8 Delimitacion de lainvestigacion

La investigacion se desarroll6 en el distrito de Tacna - provincia
Tacna, regiébn Tacna. Para este efecto, se trabajé con una poblacién
actualizada, al presente afo, de todos los trabajadores de la SUNAT sede

Tacna.

1.9 Descripcion de las caracteristicas de la investigacion

1.9.1 Tipo de estudio

Segun Bunge (1989) el tipo de estudio es basico.

Segun la intervencion del investigador es observacional. Segun la
planificacion de la toma de datos es prospectivo. Segun el numero de
ocasiones en que se mide la variable es transversal. Segun el nimero de

variables de interés es analitico (Supo, 2012).
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio

2.1.1 Investigaciones internacionales

Del trabajo de investigacion de Larrazdbal & Somoza (1999) “El
modelo de multiples roles de la gerencia de recursos humanos y su

relacién con la calidad de servicio al cliente interno” concluyen que:

— Se determin6 que existe una correlacion parcial entre los roles en la
gerencia de Recursos Humanos y la calidad de servicio que prestan
a sus clientes internos de nivel supervisorio, por lo tanto, se puede
inferir que lo que determina la calidad de servicio no es solo la
presencia de los roles, sino un correcto desempefio de los mismos
por parte de la gerencia de Recursos Humanos, acompafiando por

un compromiso hacia la calidad y las necesidades de sus clientes.

— La investigacion de las expectativas y percepciones, permite
identificar diferencias entre ambas, siendo las primeras superioras a

las segundas, esto que implica que los clientes internos esperan



mas del servicio que les brinda la gerencia de Recursos Humanos y
gue los integrantes de la gerencia de Recursos Humanos estan
conscientes que se puede brindar un mejor servicio que brindan

actualmente.

Se demostraron las brechas existentes entre las expectativas y lo
gque se considera un servicio ofrecido por una gerencia de Recursos
Humanos excelente. Tanto para la muestra general como para cada
una de las empresas, esta puntuacion determind que el servicio
ofrecido por la gerencia de Recursos Humanos se presenta sin
calidad, dentro del rango establecido como deficiente. Esta opinion
es coincidente entre clientes internos, cuando se analizan tomando
en cuenta la totalidad de los criterios de Elementos Tangibles,

Fiabilidad, Seguridad y Empatia.

Del trabajo de investigacion de Bohorquez & Vazquez (2002)

“Estudio comparativo de la satisfaccion del cliente interno con

respecto a la calidad del servicio de la gestién de recursos humanos

en dos empresas de trabajo temporal ubicadas en el area

metropolitana de Caracas, 2001-2002” concluyen que:

Una vez concluida la investigacion, se cuenta con la informacion

necesarios para identificar los niveles de satisfaccion de los
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trabajadores temporales (clientes internos) con respecto a la calidad
del servicio de las empresas en estudio, segun las 5 dimensiones de
Cottle: fiabilidad, elementos tangibles, seguridad, capacidad de

respuesta y empatia: En este sentido se concluye:

A través del analisis de los aspectos seleccionados en la
investigacidén se cred una vision acerca de la funcién de la gestion
de recursos humanos de las empresas de trabajo temporal con su
cliente interno, donde se resalta cualquier aspecto problematico en
el servicio que ofrece, buscando de esta manera mejorar el

desempefo del mismo.

Es preciso la realizacion de un estudio similar en el que se pueda
segmentar el mercado a través de otro criterio, obteniendo nuevos
resultados que proporcionen a la gerencia de recursos humanos,

otros enfoques que optimicen la calidad de los servicios.

Aplicar este estudio a trabajadores temporales de diferentes
empresas realizando una estratificacion de la muestra segun la

antigtiedad.

Aplicar este estudio en trabajadores de cargos iguales o semejantes.
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Realizar la operacionalizacion de las variables cuidando que en cada

dimension se consulte a través del mismo nimero de items.

Realizar item en funcibn de servicios que hayan sido
experimentados por todos los trabajadores para evitar los altos

porcentajes de items no respondidos.

2.1.2 Investigaciones nacionales

La tesis de Garcia Garrido (2011) “Calidad de servicio y

satisfaccion de los clientes del banco RIPLEY S.A.- Agencia Mall

Aventura Plaza, Trujillo, afio 2011” concluye que:

La calidad de servicio es determinada por las diferencias entre las
expectativas del cliente, del desempeiio del proveedor de servicio y
la evaluacion del servicio. La adaptacion consistente a las
expectativas empieza con identificar y entender las expectativas del
cliente. De este modo, las expectativas se transforman en una de las
claves, o al menos uno de los factores importantes de la satisfaccion

del cliente.

La satisfaccion del cliente se define como la evaluacién que realiza
el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese

producto o servicio respondi6 a sus necesidades y expectativas. Se
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presume que, al fracasar en el cumplimiento de las necesidades y
las expectativas, el resultado que se obtiene es la insatisfaccion con
dicho producto o servicio. las emociones de los clientes también
pueden afectar sus percepciones de satisfaccion hacia los productos
y servicios; dichas emociones pueden ser estables o existir

previamente, como el estado de animo o la satisfaccion en su vida.

— Por lo tanto, se concluye que la calidad de servicio influye de manera
significativa en la satisfaccion de los clientes del Banco Ripley,

Agencia Mall Aventura Plaza Trujillo en el afio 2011.

La tesis de Nahuirima Tica (2015) “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas,

provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015” concluye que:

— Con relacion al objetivo general, se concluye que el p valor (sig. =
.000) es menor que el nivel de significancia .05, por lo tanto existe
suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipétesis que
sostiene la relacion. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Rho
Spearman es de .0841, que significa que existe correlacion positiva
alta. Ademas se puede afirmar con un nivel de confianza 99 % que

existe relacion significativa entre las variables calidad de servicio y
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satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas,

provincia de Andahuaylas, regién Apurimac, 2015.

— Con relacion al primer objetivo especifico, el p valor (sig. = 0,000) es
menor que el nivel de significancia 0,05, por lo tanto, existe suficiente
evidencia estadistica para aceptar la hipétesis que sostiene la
relacion. Asimismo, el coeficiente de correlacién de Rho Spearman
es de 0,0644, que significa que existe correlacion positiva moderada.
Ademas, se puede afirmar con un nivel de confianza 99 % que existe
relacion significativa entre la evidencia fisica del servicio y
satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas,

provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015.

— Finalmente, todo el personal debe estar capacitado en brindar una
buena atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio, porque

esto repercute a la satisfaccion del cliente.

2.1.3 Investigaciones regionales

La tesis de Huanca Quispe (2010) “La calidad del servicio del
Centro de Capacitacion Permanente S.A.C. y su influencia en el
desempefio del capital humano de la Direccion Regional de Salud

Tacna, 2010” concluye que:

23



— La calidad de servicio del Centro de Capacitacion Permanente S.A.C
es baja, puesto que el nimero de programas ofertados, los tipos de
programas ofertados, la infraestructura y equipos, las ponencias
brindad, material académico proporcionado, los precios ofertados, el
tiempo de duracion de los programas, y el nivel académico de los

ponentes no satisface las expectativas de los participantes.

— EI Desempefio Laboral del personal de la Direcciéon Regional de
Salud Tacna es inadecuado; puesto que los conocimientos para
ejercer el cargo, la calidad de trabajo, la cantidad de trabajo, la
iniciativa y creatividad; y, la comunicacion son los elementos que

condicionan a su accionatr.

— La calidad del servicio que brinda el Centro de Capacitacion
Permanente S.A.C. influye en el nivel de Desempefio del capital

Humano de la Direccion Regional de Salud de Tacna.

La tesis de Inquilla Inquilla (2012), “Analisis de la satisfaccion del
cliente interno que permite mejorar el compromiso laboral del
personal de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, 2012”

concluye que:
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— Enlo que respecta a la satisfaccion del cliente interno logro concluir
gue es alto, destacando que el nivel de satisfaccion es mejor
percibido en la Gerencia de Captacion y Finanzas. Al analizar por
indicadores se encontré6 que “las expectativas de exigencia del
trabajo” fue el mejor percibido, mientras que el indicador “importancia

del trabajo fue el mas bajo”.

— En lo que respecta al nivel de compromiso laboral del personal de
CMAC de Tacna S.A., se concluyé que es alta; destacando que el
nivel de compromiso laboral es mejor percibido en la Gerencia de
Administracién. Al analizar por indicadores se encontré que el
‘compromiso afectivo” fue el mejor percibido, mientras que el

indicador “compromiso normativo” fue el mas bajo.

— El coeficiente de correlacién de Pearson permitié concluir que existe
una relacion directa y significativa entre el nivel de satisfaccion del
cliente interno y el compromiso laboral del personal de la CMAC de

Tacna.

La tesis de Vargas Romero (2013) “Influencia de los servicios

académicos de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann en
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la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas

y Empresariales, periodo 2013” concluye que:

El trabajo de investigacion permitid obtener informacion necesaria e
importante para conocer y estudiar detalladamente el problema que
existe en la ausencia de satisfaccion del estudiante, referente a los
servicios académicos. Determinando la influencia que existe entre
ambas variables, y reconociendo que el servicio académico es

relevante pero poco fiable para los estudiantes.

Por ser parte de la poblacion a estudio, me facilito recabar
informacion real y visible de los procedimientos del servicio
académico, reconociendo la falta de mejora del servicio que se ha
presentado desde inicios de mis estudios universitarios.
Concluyendo que todo permanece igual manteniendo el descontento
de los estudiantes, como son los compafieros, egresados y de
manera particular, esperando se logre un cambio (reingenieria) y una

mejora continua.

Con el presente estudio conoci mas aun a mi Universidad, tanto en
lo académico y lo social, ya que me permitié percibir mas de cerca
la inquietud de estudiantes de diferentes escuelas, ademas de estar

constantemente en las oficinas del personal, requiriendo de servicios
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académicos. Finalizando que conclui la primera etapa de mi funcion,
esperando lograr ver la satisfaccion de estudiantes de mi querida

casa superior.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Calidad de servicio

2.2.1.1 Origen

Juran & Gryna (1995) manifiestan lo siguiente:

Llego el siglo veinte. Se acelero el paso con una larga procesion de
actividades “nuevas" e ideas que surgieron con un arreglo cautivador de
nombres: Control de calidad, planeacion de la calidad, mejoramiento
continuo de la calidad, prevencién de defectos, control estadistico de
procesos, ingenieria de confiabilidad, analisis de costos de la calidad, cero
defectos, control total de calidad, certificacion del proveedor, circulos de
calidad, auditoria de la calidad, aseguramiento de la calidad, despliegue de

la funcion de calidad, métodos de Taguchi, comparacion competitiva.

Y ciertamente, nuestros antecesores, siglos atras, nos han dejado
informacion relevante desde la era cristiana, donde afirmar que la calidad

es sumamente importante. Después de la Segunda Guerra Mundial,
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surgieron dos corrientes importantes que han tenido un profundo impacto

en la calidad.

La primera corriente es la evolucion japonesa de la calidad. Antes de
la segunda guerra mundial la calidad de los productos se percibia, en todo
el mundo como muy mala. Al hablar de articulos japoneses era sinGnimo

de mala calidad, claro esto era antes de la segunda guerra mundial.

Los japoneses tuvieron que implementar pasos para ayudar a

mejorar la calidad y vender sus productos:

a) La alta administracién se hizo cargo personalmente de lleva acabo

los cambios.

b) Todos los niveles y funciones recibian entrenamiento en las

disciplinas de calidad.

c) Los proyectos de mejoramiento de la calidad se pusieron en marcha

COMO un proceso continuo a un paso revolucionario.

La segunda corriente fue el realce que se dio a la calidad del
producto en la mente del publico, varias tendencias convergieron en este
énfasis: los casos de demanda sobre el producto, la preocupacion sobre el
medio ambiente, algunos desastres enormes y otros casi desastres, la

presion de las organizaciones de consumidores y la conciencia del papel
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de la calidad en el comercio, las armas y otras areas de competencia

internacional.

Estas dos corrientes de la época antigua, fueron un aporte
fundamental y dieron un resultado cambiante de como era el pardmetro de

la calidad.

2.2.1.2 Conceptos

a) Calidad

Deming (1989) afirma: “La calidad es un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del

mercado”.

Gitlon (1990) sostiene: La calidad es el juicio que tienen los clientes
0 usuarios sobre un producto o servicio; es el punto en el que sienten que

sobrepasan sus necesidades y expectativas.

Juran & Gryna (1993) afirman: “La calidad se define como
adecuacion al uso, esta definicion implica una adecuacion del disefio del
producto o servicio (calidad de disefo) y la medicién del grado en que el
producto es conforme con dicho disefio (calidad de fabricacion o

conformidad)”
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Segun Rosander (1994), Deming contempla la calidad “Como la

produccion eficiente que el mercado demanda”

b) Servicio

Para la American Marketing Association (2017), los servicios:

Son productos, tales como un préstamo de banco o la seguridad de
un domicilio, que son intangibles o por lo menos substancialmente. Si son
totalmente intangibles, se intercambian directamente del productor al
usuario, no pueden ser transportados o almacenados, y son casi
inmediatamente perecederos. Los productos de servicio son a menudo
dificiles de identificar, porque vienen en existencia en el mismo tiempo que
se compran y que se consumen. Abarcan los elementos intangibles que
son inseparabilidad; que implican generalmente la participacion del cliente
en una cierta manera importante; no pueden ser vendidos en el sentido de
la transferencia de la propiedad; y no tienen ningun titulo. Hoy, sin embargo,
la mayoria de los productos son en parte tangibles y en parte intangibles, y
la forma dominante se utiliza para clasificarlos como mercancias o servicios
(todos son productos). Estas formas comunes, hibridas, pueden o no tener

las cualidades dadas para los servicios totalmente intangibles.

Para otros autores un mejor término de Servicio con estas palabras:
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Segun Stanton, Etzel, & Walker (2004): "Como actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion

ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades"

c) Calidad de Servicio

Para Hoffman & Bateson (2011) la define asi, la mejor manera de
empezar un analisis sobre la calidad en el servicio es intentar distinguir

primero la calidad en el servicio de la satisfaccion del cliente.

En este sentido para Juran, citado por Hernandez, Chumaceiro, &
Atencio Cardenas (2009) la calidad del servicio se define como, “La
capacidad de satisfacer al cliente en sus necesidades, expectativas y
requerimientos, es la satisfaccion que se le proporciona al cliente a través

del servicio”

Segun Duque (2005), “La calidad de los servicios esta sujeta a la
calidad percibida, que es subjetiva, y se entiende como el juicio del

consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto”.

Al respecto para Lewis & Booms (1983) sostienen:

La calidad de servicio es una medida de cuan bien el nivel de servicio

entregado calza con las expectativas del cliente. Entregar calidad de
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servicio significa corresponder a las expectativas del cliente en una base

consistente.

Stanton, Etzael, & Walker (2007), La calidad de servicio tiene dos
atributos que deben ser entendidos por los proveedores de servicio para
que estos se distingan de sus competidores. El primero es “la calidad la
define el cliente, no el proveedor — vendedor” y el segundo es “los clientes
evallan la calidad de servicio comparando sus expectativas con sus

percepciones de como se efectua este”

2.1.1.1. Caracteristicas

En su obra “Calidad de servicio: del marketing a la estrategia”. Pedro
Larrea (1991) comenta acerca de las caracteristicas que tiene la calidad del

servicio al cliente.

— Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes
de disefar cualquier politica de atencidén al cliente es necesario
conocer a profundidad las necesidades de los diferentes segmentos

de clientes para poder satisfacer sus expectativas.

— Flexibilidad y mejora continua. Las empresas han de estar
preparadas para adaptarse a posibles cambios en su sector y a las

necesidades crecientes de los clientes. Para ello, el personal que
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estad en contacto directo con el cliente a tener la formaciéon y
capacitacion adecuadas para tomar decisiones y satisfacer las

necesidades de los clientes incluso en los casos mas inverosimiles.

— Orientacion al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican atencion
directa al cliente integran dos componentes: el técnico propio del
trabajo desempefiado y el humano, derivado del trato directo con

personas.

— Plantearse como meta de la atencién al cliente a la fidelizacion.

2.2.1.3 Triangulo del servicio

Gestion (2014), ElI modelo del triangulo del Servicio considera los
siguientes elementos claves: la estrategia de servicio, el personal y los
sistemas de servicio. Los tres deben estar enfocados en el cliente como

elemento central de la gestion.

El ‘Tridngulo del servicio’ representa un proceso. El primer paso es
el cliente, tenemos que identificar a quién vamos a servir o atender y

ademas entender sus necesidades y motivaciones.

El segundo paso es definir nuestra estrategia de servicio, es decir
¢qué es lo que vamos a ofrecer? Nuestra oferta de servicios debera servir

para diferenciarnos de la competencia. Son los clientes los que deben
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percibirnos como algo distinto y para ello, nuestra oferta debe significar algo
concreto, algo valorado por los clientes, algo por lo que estén dispuestos a

pagar. (Gestion , 2014)

El tercer paso es definir nuestro Sistema de servicio, ¢,c6mo vamos
a hacer realidad la oferta de servicios? El sistema de servicios incluye
nuestros procedimientos y normas de servicio, la forma como estamos
organizados y todos los elementos fisicos necesarios para generar y
entregar el servicio, por ejemplo, locales, muebles, equipos, herramientas,

aplicativos informaticos, materiales y sistemas de gestion en general.

Nuestro sistema de servicio debe estar disefiado en base a nuestros
clientes, con el objetivo de lograr que tengan una experiencia de servicio

memorable y positivo cuando interactlan con nuestra empresa.

El cuarto paso, es nuestro personal, es decir ¢con quién vamos a
hacer realidad nuestra oferta de servicios?, ¢qué perfil deben tener?,
¢.cuales son sus motivaciones y necesidades?, ¢, qué apoyo necesitan para
realizar su trabajo? El triangulo de servicio considera que nuestro personal
es un factor fundamental del servicio y que, en la practica, son las personas
las que nos ayudaran a diferenciarnos y lograr impactar positivamente a
nuestros clientes. Por eso las considera como un elemento con peso propio

en el modelo.
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Cada uno de estos cuatro elementos debe colaborar con los demés,
debe existir una interaccién constructiva entre ellos. Eso es lo que
representan cada una de las seis lineas del triangulo. Por ejemplo, la linea
exterior de la base del triangulo nos indica, por un lado, que los sistemas
deben facilitar el trabajo de las personas que tienen contacto con los
clientes y, por otro lado, nos indica que nuestro personal puede ayudarnos
a identificar como mejorar el sistema de servicio. En realidad, ellos son los
gue estan mas preparados para aconsejarnos respecto a las cosas que se

deben mejorar.

Estrategia

Cliente

Sistemas Gente

Figura 1. El triangulo del servicio
Fuente: (Albrecht & Bradford, 1998)
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2.2.1.4 Modelos

a) Modelo Servqual

El modelo Servqual se publicé por primera vez en el afio 1988, y ha

experimentado numerosas mejoras y revisiones desde entonces.

Segun los autores Parasuman, Zeithmal y Berry (1995) definen al
Modelo SERVQUAL: Es un instrumento resumido de escala multiple, con
un alto nivel de fiabilidad y validez que las empresas pueden utilizar para
comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes
respecto a un servicio. La diferencia entre el nivel de servicio esperado y la

percepcion del cliente sobre el nivel de servicio.

Desde la primera vez que aparecié el Modelo Servqual, segun
Parasuman, Zeithmal & Berry (1995) tratando de explicar el concepto de
calidad de servicio, se incorpor6 10 dimensiones, aplicandolo en diferentes
tipos de servicio, después de varios estudios los autores concluyeron que

solo 5 dimensiones podian evaluar la calidad de cualquier servicio.
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Figura 2. Modelo de comparacion de expectativas y percepciones para

cada criterio considerados clave en la experiencia del servicio.

Fuente: (Parasuman , Zeithmal & Berry, 1995 )

El Modelo SERVQUAL se basa en cinco dimensiones de calidad en
el servicio que se obtuvieron por medio de extensas sesiones de
focusgroups con los consumidores. Las cinco dimensiones incluyen
aspectos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia, y proporcionan la estructura basica de la calidad en el servicio

implicita.
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Las siguientes dimensiones de la calidad de servicio:

1. Fiabilidad
Habilidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y

fiable.

2. Seguridad
Conocimientos y atencion mostrados por el personal de contacto y

sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza al cliente.

3. Capacidad de respuesta
Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes
y ofrecerles un servicio rapido.
4. Empatia
Es la disposicion que tiene la organizacion para ofrecerles a sus
clientes cuidado y atencion personalizada, la posibilidad de entrar en

contacto con la empresa y la factibilidad con que pueda lograrlo.

5. Tangibilidad
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicaciéon. (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1988)

Pese a las numerosas criticas que ha recibido la escala SERVQUAL,

continua siendo uno de los instrumentos mas populares y mas utilizados
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para medir la calidad de servicio; convirtiéendose en un punto de referencia
ineludible en los trabajos académicos sobre el tema. Las criticas mas
relevantes provienen fundamentalmente de la utilizacion de las
expectativas. Bigné, Martinez, Miquel, & Belloch, (1996) Aunque también
ha recibido algunas criticas de caracter mas operativo, como las realizadas

por Buttle (1996) , centradas en aspectos como:

— La utilizacién de escalas Likert de cinco puntos.

— La confusién a que puede dar lugar dos preguntas similares

(expectativas y percepciones) en un mismo cuestionario.

— Lautilizacién de frases en sentido negativo.

— El no centrarse en los “momentos de verdad”.

— El namero, tipo y redaccion de los items.

b) Modelo Gronroos

Gronroos (1984) desarrolld6 un modelo de calidad de servicio, en el
gue los consumidores evaltan la misma comparando el servicio esperado

con el servicio recibido.

Este autor distingue en la calidad de servicio dos componentes o

dimensiones:
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— La calidad técnica: que se centra en lo que el cliente recibe, es

decir, el resultado del proceso.

— La calidad funcional: que se centra en como el servicio es

entregado, es decir, en el propio proceso.

Del modelo de Grénroos (1984), se desprende que la calidad total
percibida no estard solamente determinada por el nivel de calidad técnica
y funcional, sino, por las diferencias que existan entre la calidad esperada

y la calidad experimentada.

Expeaeciativa
del servicio

Calidad del servicio percibido

Samvicio
percibido

¥

Calidad
técnica
LQué?

Calidad
funcional
LCdmo?

Figura 3. Modelo de la calidad percibida en el servicio
Fuente: (Gronroos, 1984)

C) Modelo brechas sobre la calidad de servicio

Este modelo, desarrollado por Parasuraman (1985), centra su

atencion en las estrategias y los procesos que las organizaciones pueden
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emplear para alcanzar un servicio de excelencia, el modelo y sus
componentes pueden emplearse tanto para conducir las estrategias como
para poner en practica las decisiones. El foco central del modelo es lo que
se conoce como la brecha del cliente, esto es la diferencia que existe entre
las expectativas y las percepciones del cliente — donde las expectativas son
los puntos de referencia que los clientes han obtenido poco a poco a travées
de sus experiencias con los servicios. Por su parte, las percepciones
reflejan la forma en que efectivamente se recibe el servicio. La idea consiste
en que las organizaciones, con objeto de satisfacer a sus clientes deben
cerrar la brecha entre lo que esperay lo que recibe. Sin embargo, el modelo
propone que para cerrar la brecha del cliente es necesario cerrar las otras

cuatro brechas, es decir, las de la organizacion.

Uno de los principales motivos por los cuales las organizaciones no
cumplen las expectativas de sus clientes radica en la falta de conocimiento
en torno a cuales son esas expectativas. Por tanto, existe una brecha
(brecha 1) entre lo que la organizacion percibe sobre las expectativas del
cliente y lo que el cliente realmente espera. Sin embargo, aun cuando la
organizacién logre entender con claridad las expectativas de sus clientes,
pueden existir problemas si ese conocimiento no se traduce en disefios y
estandares de servicio orientados a los clientes (brecha 2). Una vez que la

organizacién dispone de los disefios y los estandares, puede parecer que
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esta lista para prestar servicios de alta calidad, lo cual no es cierto, ya que
debe tener sistemas, procesos y personas que aseguren que la ejecucion
del servicio efectivamente igual (0 incluso supere) los disefios y los
estandares establecidos (brecha 3). Finalmente, cuando la organizacién
cuenta con todo lo necesario para cumplir o superar efectivamente las
expectativas del cliente, debe asegurarse de que las promesas que se
formulan a los clientes se igualen con lo que se proporciona (brecha 4). En
un sentido amplio, este modelo sugiere la necesidad de cerrar la brecha del
cliente, es decir, el vacio que existe entre las percepciones y las
expectativas del cliente, para ello sera, entonces, necesario cerrar las
cuatro brechas de la organizacién, este modelo como se ha comentado se
enfoca en las estrategias y los procesos que las organizaciones pueden
utilizar con el fin de impulsar un servicio de excelencia. (Parasuraman,

Berry, & Zeithaml, 1988)
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Figura 4. Modelo de las brechas sobre la calidad en el servicio

Fuente: (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1991)

2.2.2 Satisfaccion del cliente interno

2.2.2.1 Origen

Para poder realizar la medicion de la satisfaccion del cliente es
necesario poder determinar con anterioridad la naturaleza misma de la
satisfaccion del cliente, es decir, los factores que componen esta

satisfaccion, asi como su importancia relativa.
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Segun Johnson, Anderson & Fornell (1995), la conceptualizacion ha
provocado diversa controversia. Algunas de las caracteristicas de la
satisfaccion del cliente sobre la que se ha generado controversia son la
naturaleza de la satisfaccion, si esta es agregada, o especifica de cada
transaccion a la que se someta el producto o servicio, y el hecho de medir
la satisfaccion a escala personal en comparacion con la satisfaccion al nivel

de mercado en general.

2.2.2.2 Concepto

A. Satisfaccion

Los autores Kotler & Keller (2006) conceptualizan la satisfaccion

como.

“Una sensacion de placer o de decepcidon que resulta de comparar
la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las
expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la
altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados

superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado”.
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Para Danaher & Handdrell (1996) la satisfaccién est4 determinada
por la confirmacion o no, de las expectativas con percepciones del

desempenio percibido en varios items de servicio.

Hoffman & Bateson (2011) es aquella en que se comparan las
expectativas del cliente con sus percepciones respecto del contacto real del

servicio.

Segun Morales (2004) la satisfaccion se basa en la percepcion de
los clientes y en la satisfaccion de las expectativas, esto es importante para
conocer que necesitan los usuarios y los consumidores. Sin embargo, hay
gue tener en cuenta que esta medida es la mas compleja de todas, ya que
las personas pueden dar distinta importancia a diferentes atributos del
producto o servicio y es dificil medir las expectativas cuando los propios
usuario o consumidores a veces, no las conocen de antemano, sobre todo

cuando estan ante u n producto o servicio de compra o0 uso poco frecuente.

Roes & Pieters (1997) definieron satisfaccion como un concepto
relativo que involucra componentes cognitivos y afectivos, que esta
relacionado con el cliente, principalmente a través de transacciones e
incorpora una evaluacion de beneficios y sacrificios. EI componente
cognitivo se refiere a la evaluacion del cliente del desempefio percibido, en

términos de la adecuacién en comparacion a algun tipo de expectativa
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estandar. Y el componente emocional consiste en varias emociones, tales

como felicidad, sorpresa y decepciones- emociones positivas y negativas.

B. Cliente Interno

(CALIDAD 1) Es aquel miembro de la organizacion, que recibe el
resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion,
a la que se puede concebir como integrada por una red interna de
proveedores y clientes. Yo soy proveedor de quien recibe el producto de mi

trabajo, y cliente de quien me hace llegar el producto del suyo.

Para Fuentes (2007), los clientes internos son aquellos que se
encuentran en estrecha relacibn con la empresa, son consumidores
también de productos y servicios y se les debe tomar en cuenta en la toma

de decisiones.

Para el Manual de Ingenieria Industrial, (2008), El cliente interno son
aquellas personas dentro de la empresa, que, por su ubicacion en el puesto
de trabajo, sea operativas, administrativas o ejecutivo, recibe de otros algun

producto o servicio, que debe utilizar para alguna de sus labores.

Borges (2013), afirma que el cliente interno se refiere a nuestro

equipo (empleados), nuestros colaboradores y proveedores. Se habla de
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todos aquellos que intervienen e influyen en cémo se desarrolla nuestro

producto o servicio y en como llega al cliente.

C. Satisfaccion del cliente interno

“Como la actitud general de un individuo hacia su trabajo. Una
persona con un alto nivel de satisfaccion en el puesto tiene actitudes

positivas hacia el mismo”.

Para Mufioz (1990), el sentimiento de agrado o positivo que
experimenta un sujeto por el hecho de realizar un trabajo que le interesa,
en un ambiente que le permite estar a gusto, dentro del ambito de una
empresa u organizacion que le resulta atractiva y por el que percibe una
serie de compensaciones psico-socio-econémicas acordes con Sus

expectativas.

Robbins (1996) indica que los factores mas importantes que
conducen a la satisfaccion en el puesto son: un trabajo desafiante desde el
punto de vista mental, recompensas equitativas, condiciones de trabajo que
constituyen un respaldo, colegas que apoyen y el ajuste personalidad —
puesto. Por otra parte el efecto de la satisfaccion en el puesto en el
desempefio del empleado implica y comporta satisfacciéon y productividad,

satisfaccion y ausentismo y satisfaccion y rotacion.
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Segun Gibson(1996), el resultado de sus percepciones sobre el
trabajo, basadas en factores relativos al ambiente en que se desarrolla el
mismo, como es el estilo de direccidn, las politicas y procedimientos, la
satisfaccion de los grupos de trabajo, la afiliacion de los grupos de trabajo,

las condiciones laborales y el margen de beneficios.

Aunque son muchas las dimensiones que se han asociado con la
satisfaccion en el trabajo, hay cinco de ellas que tienen caracteristicas

cruciales”. Siguiendo las indicaciones del mismo autor, se destaca:

Paga: la cantidad recibida y la sensacion de equidad de esa paga.

— Trabajo: el grado en el que las tareas se consideran interesantes y
proporcionan oportunidades de aprendizaje y de asuncién de

responsabilidades.

— Oportunidad de ascenso: la existencia de oportunidades para

ascender.

— Jefe: la capacidad de los jefes para mostrar interés por los

empleados.

— Colaboradores: el grado de compaferismo, competencia y apoyo

entre los colaboradores.
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2.2.2.3 Elementos de la satisfaccion

Se puede entender como: “El nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto
0 servicio con sus expectativas”. Para Kotler (2003) la satisfaccion del
cliente es una variable importante para la gestion del servicio en donde se
toma en cuenta las expectativas del cliente y finalmente se ve en el

resultado efectivo del servicio.

Si bien existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion
puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, estos pueden ser
resumidos en tres grandes beneficios que brindad una idea clara acerca de

la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad, y por ende la posibilidad de
venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro, comunica a
otros sus experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio una difusién gratuita que el cliente
satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos, este deja de lado

a la competencia.
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La satisfaccion del cliente estd conformada por tres elementos:
rendimiento percibido, expectativas, y niveles de satisfaccion; que a

continuacion se detalla:

a. El rendimiento percibido

Para Kotler & Armstrong (2003) se refiere al desempefio que el
cliente considera haber obtenido luego de adquirir el servicio. Dicho de otro
modo, es el “resultado” que el cliente “percibe” que obtuvo en el servicio

que adquirié. El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

I.  Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

ii. Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio, en las percepciones del cliente, no necesariamente de la

realidad.

iii.  Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en

el cliente.

iv. Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.
Dada su complejidad, el “rendimiento percibido” puede ser
determinado luego de una exhaustiva investigacion que comienzay

termina en el “cliente”.
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b. Las expectativas

Segun Olson & Dover (1979), las expectativas son la creencia de
parte del consumidor acerca de los atributos de un producto o desempefio
de este en un tiempo en el futuro”. Por lo tanto, se afirma que son las
‘esperanzas” que los clientes tienen por conseguir algo, las expectativas
de los clientes se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro

situaciones:

I. Promesas explicativas del servicio: Son las afirmaciones acerca del

servicio que una organizacion hace a sus clientes.

ii. Promesas implicitas del servicio: Son las ideas que se relacionan

con el servicio sin llegar a ser explicitas.

iii. Comunicacion boca-oreja: Se concibe como una fuente de

informacion imparcial por lo que goza de gran credibilidad.

iv. Experiencia pasada. Supone que ya cuenta con una exposicion

anterior.

Segun Kotler (2003), las expectativas suelen ser mas realistas
debido al conocimiento adquirido, estas pueden ser de dos formas: las
expectativas basicas, son simplemente lo que hay que cumplir con tal de

conseguir la calidad, tener una buena base o una superficie estable, o que
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una compafia aérea, por ejemplo, sea segura o puntual, una vez que se
ha convertido en una expectativa normal. Por otro lado, las expectativas
diferenciadas, son aquellas que una vez satisfechas hacen que los clientes
sientan que ha recibido algo especial, en particular, cuando han sido

reconocidos como personas individuales.

Por otro lados los autores, Zeithaml & Bitner (2002) sefialan que “Las
expectativas son los estandares o puntos de referencia del desempefio
contra los cuales se comparan las expectativas del servicio, y a menudo se
formulan en términos de lo que el cliente cree que deberia suceder o que
va a suceder. En base a esta definicion, los autores sefialan la existencia
de un servicio esperado en el cual estd formado por dos niveles de

expectativas: Servicio deseado y servicio adecuado”.

1. Servicio deseado. Es lo que el cliente espera recibir, es decir, que
en una combinacion de lo que el cliente considera que puede ser con

lo que considera que debe ser.

2. Servicio adecuado. Es el nivel de servicio que el cliente puede
aceptar, segun (Zeithaml & Bitner, 2002, pag. 64), esto significa que
a pesar que los clientes esperan alcanzar un servicio ajustado a sus

deseos, reconocen que existen ciertos factores que no siempre
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hacen posible lograrlo y aceptan hasta un cierto nivel minimo de

desempeiio.

Hoffman & Bateson (2011), acotan que es muy dificil que los
empleados de una empresa realicen una entrega constante del mismo y
por este motivo, los clientes se adecuan a esperar variaciones en la
presentacion del servicio. Al grado en que los clientes desean aceptar esa
variacion se le denomina zona de tolerancia la cual refleja la diferencia
entre el nivel de servicio deseado y el adecuado. Las zonas de tolerancia
representan la expectativa minima tolerable del cliente, es decir, entre el

estado basico y diferencial.

c. Niveles de Satisfaccién

1. Insatisfaccién. La insatisfaccion que se produce cuando el
desempeiio percibido del servicio no alcanza las expectativas del

cliente.

2. Satisfaccion. La satisfaccion se produce cuando el desempefio

percibido del servicio coincide con las expectativas del cliente.

3. Complacencia. La complacencia se produce cuando el desempefio
percibido excede a las expectativas del cliente. (Kotler & Armstrong,

2003)
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2.2.2.4 Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Existen dos formas para evaluar la satisfaccion del cliente: La
primera fue planteada por los autores Parasuraman, Berry & Zeithaml

(1985), la segunda por Cronin & Taylor (1994):

La primera de ellas es a través de la diferencia entre el rendimiento
percibido y las expectativas que se tenian antes de consumir el producto o
servicio; bajo esta formula los elementos que componen la satisfaccion del

cliente son:

a) El rendimiento percibido

b) Las expectativas

c) El nivel de satisfaccion el cual es la diferencia entre percepciones y

expectativas.

La segunda forma es tomando en cuenta solo las percepciones; bajo
este concepto la satisfaccidon del cliente tendria como elemento solamente

el rendimiento percibido mas no las expectativas.
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2.2.2.5 Importancia de la satisfacciéon del cliente Interno

El tema de la satisfaccion del cliente interno es de gran interés

porgue es un indicador de la habilidad de la organizacién para satisfacer

las necesidades de los trabajadores; ademas de:

Existen muchas evidencias que los trabajadores insatisfechos faltan

a trabajar con mas frecuencia y suelen renunciar mas.

Se ha demostrado que los empleados satisfechos gozan de mejor

salud.

La satisfaccion laboral se refleja en la vida particular del empleado.

Las organizaciones centran su interés en analizarla puesto que en
los ultimos afos por constituirse en resultados organizacionales que
expresan el grado de eficacia y efectividad alcanzado por la
institucion; como tal, son indicadores del comportamiento de os que
pueden derivar politicas y decisiones institucionales. Es mas
probable que los empleados satisfechos sean ciudadanos
satisfechos, estas personas adoptaran una actitud mas positiva ante
la vida en general y representaran para la sociedad personas mas

sanas, en términos psicoldgicos.
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El enfoque del cliente interno impregna la metodologia con una
capacidad de influencia de la direccién de recursos humanos en el negocio.
Conocer a mi cliente interno, detectar sus necesidades de recursos
humanos, localizar sus variables motivacionales y desarrollar una
comunicacion fluida interna son variables de una apreciacion de la
satisfaccion del cliente interno. Son principalmente cinco facetas donde se
muestra la superioridad de la vision del cliente interno a la vision de clima

laboral:

a) Hoy dia, se busca la “satisfaccion” del cliente interno. Es un proceso
proactivo y no reactivo. Se pone mas el énfasis de los planes de
accion que en el analisis casual. Se mantiene una orientacion a
soluciones mas que una vision analitica orientada al proceso sino a

la satisfaccion.

b) Se localiza el cambio, se tiene un sujeto donde apreciar nuestra
accion y comparar los diferentes niveles de satisfaccion. Esto
permite operativizar unos planes de accién dirigidos a los clientes.
Frente a una vision de analisis de clima laboral donde lo basico son
las apreciaciones de los empleados, aqui son fundamentales

aguellas que inciden en su vision de cliente interno. EI cambio se
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d)

centra en el cliente interno y, por tanto, en satisfacer al cliente

externo.

Aunque muchas metodologias utilizadas en los analisis de clima

laboral son basicas para la visién de satisfaccion del cliente interno.

En este ultimo enfoque hay que destacar las herramientas de Focus
Group. Estas técnicas cualitativas tienen la enorme ventaja de la
capacidad de involucracion de los agentes en el cambio. No se
puede cambiar una percepcion del cliente interno si este no se siente
oido, atendido o incluso participando del cliente interno si este no se
siente oido, atendido o incluso participando en las vias de solucion

de su insatisfaccibn como cliente interno.

En los procesos de analisis de clima laboral era fundamental
identificar acciones correctoras y preventivas. En este nuevo
enfoque no se debe olvidar las acciones educativas, el ensefiar al
cliente interno. Muchas percepciones de los empleados son fruto de
equivocos y estereotipos culturales cuya solucion no es una accion
correcta sino hacer ver a los recursos humanos el error en una
accion correctora sino hacer ver a los recursos humanos el error en
Su percepcion. Este proceso de aprendizaje organizacional se debe

emprender desde la primacia del cliente y, por tanto, como decia
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2.3

f)

Kotler “El cliente tiene siempre la razén, aunque yo le tenga que

inducir a tener razén”

Por ultimo, en relacién a la productividad de la vision centrada en el
cliente interno se encuentra en la posibilidad de desarrollar acciones
de marketing interno y no solo técnicas. La vision de marketing
interno implica que cualquier sistema de gestion o proceso de
recursos humanos debe tener en su disefio un criterio de

comunicacion.

Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracién

Tributaria

2.3.1 ¢;Qué es la SUNAT?

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion

Tributaria — SUNAT, de acuerdo a su Ley de creacion N° 24829, Ley

General aprobada por Decreto Legislativo N° 501 y la Ley 29816 de

Fortalecimiento de la SUNAT, es un organismo técnico especializado,

adscrito al Ministerio de Economia y Finanzas, cuenta con personeria

juridica de derecho publico, con patrimonio propio y goza de autonomia

funcional, técnica, econdmica, financiera, presupuestal y administrativa

que, en virtud a lo dispuesto por el Decreto Supremo N° 061-2002-PCM,

expedido al amparo de lo establecido en el numeral 13.1 del articulo 13° de
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la Ley N° 27658, ha absorbido a la Superintendencia Nacional de Aduanas,
asumiendo las funciones, facultades y atribuciones que por ley,
correspondian a esta entidad (Superintendencia Nacional de Aduanas y

Administracién Tributaria, 2018).

2.3.2 Misibén

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion

Tributaria — SUNAT tiene como mision:

“Servir al pais proporcionando los recursos necesarios para la
sostenibilidad fiscal y la estabilidad macroeconémica, contribuyendo con el
bien comun, la competitividad y la proteccion de la sociedad, mediante la
administracion y el fomento de una tributacion justa y un comercio exterior
legitimo.” (Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion

Tributaria, 2018)

2.3.3 Visioén

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion

Tributaria — SUNAT tiene como vision:

“Convertirnos en la administracion tributaria y aduanera mas

exitosa, modera y respetada de la regién.”
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Exitosa, porque lograremos resultados similares a los de las

administraciones de los paises desarrollados.

Moderna, porque incorporaremos en nuestros procesos las
tecnologias mas avanzadas y utilizaremos los enfoques modernos de
gestion de riesgo y fomento del cumplimiento voluntario para enfrentar con

éxito los desafios.

Respetada por:

— El Estado: por mantener niveles bajos de evasion y de fraude en la
tributacion interna y el comercio exterior, y contribuir a financiar los

programas sociales y el desarrollo del pais.

— Los contribuyentes y usuarios de comercio exterior: porque aquellos
gue son cumplidores se sienten respetados; reciben todas las
facilidades para el cumplimiento de sus obligaciones y tienen
confianza en la capacidad de la institucion de detectar y tratar los

incumplimientos.

— Sus trabajadores: porque laboran en una institucion con mistica,
modelo dentro del estado; orgullosos de pertenecer a la organizacion

y comprometida con su mision.
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— Sus trabajadores potenciales: porque es una institucion atractiva
para trabajar, que compite de igual a igual con las instituciones mas
atractivas del Estado y con las mas respetadas empresas por los
mejores egresados de las mas prestigiosas instituciones educativas;
y es capaz de atraer gente con experiencia que se destaque en el

sector publico o el privado.

— Otras administraciones: porque la consultan y la toman como

referente.

2.3.4 Principios

Autonomia: La SUNAT debe ejercer sus funciones aplicando sus
propios criterios técnicos, preservando su independencia y estabilidad

institucional.

Honestidad: La actuacion de la SUNAT y de sus miembros tiene
que ser justa, recto, integro y de respeto a la verdad e implica la coherencia
total entre el pensamiento, el discurso y la accién. Es la base en que se

sustenta la SUNAT.

Compromiso: Dado el caracter singular de la SUNAT como entidad
que provee la mayor parte de los recursos al Estado y promueve la

competitividad y la proteccion a la sociedad, la institucién y sus miembros
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deben tener un fuerte compromiso con el bien comuan, basado en la justicia,
respeto a los derechos humanos, y orientado a la busqueda del progreso
de nuestro pais, el bienestar de todos los peruanos y a garantizar la

igualdad de oportunidades.

Asimismo, el colaborador debe estar plenamente identificado con la
institucion, sus metas y tener predisposicion para hacer mas de lo esperado
a efectos de lograr los objetivos. Debe desear pertenecer a la institucion y

estar orgulloso de ello.

Profesionalismo: EI capital humano de la SUNAT debe
caracterizarse por su excelencia ética y técnica. Debe ser imparcial,
objetivo y efectivo, en caso de conflicto de intereses debe preferir el interés
publico y abstenerse de participar en aquellas situaciones que pudieran

poner en duda la transparencia de su proceder.

Vocacién de Servicio: La institucion y sus miembros deben tener
una permanente orientacion a brindar un servicio de calidad que
comprenda y satisfaga las necesidades de los contribuyentes, usuarios y
operadores de comercio exterior, ciudadanos, asi como de los usuarios
internos de la institucion; utilizando eficientemente los recursos y

optimizando la calidad de nuestros servicios.
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Trabajo en Equipo: Debemos trabajar en un ambiente de

colaboracibn en el que se comparte informaciébn y conocimiento,
los sobre los individuales.

privilegiando resultados colectivos por

(Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria, 2018)

2.3.5 Organigrama

ESTRUCTURA ORGANICA DE LA SUNAT

(Aprobada con R.S. N*122- 2014/SUNAT y modificatorias)
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Figura 5. Organigrama de la SUNAT

Fuente: (Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria, 2018)

2.4  Oficina de Soporte Administrativo Tacna

Las Oficinas de Soporte Administrativo son unidades orgénicas, de

cuarto nivel organizacional, dependientes de la Superintendencia Nacional
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Adjunta de Administracién Interna, encargadas de las acciones de
abastecimiento, manejo del fondo para pagos en efectivo y custodia de
documentos valorados, bienes patrimoniales, administracion de
almacenes, servicios generales, defensa civil, seguridad, archivo y gestion

de recursos humanos, en el ambito de su jurisdiccion.

2.4.1 Funciones

Son funciones de las Oficinas de Soporte Administrativo:

— Ejecutar las acciones destinadas al abastecimiento de los bienes,
servicios u obras en forma descentralizada de acuerdo al Plan Anual
de Contrataciones, asi como las adjudicaciones de menor cuantia

no programadas que se le autoricen.

— Suscribir los contratos de adquisicién de bienes, contratacién de
servicios y ejecucion de obras en los procesos de seleccion de
menor cuantia y adjudicacién directa; asi como administrar los

contratos que se le encarguen.

— Ejecutar las acciones de control patrimonial y mantenimiento de los
bienes muebles asignados a las dependencias cuya administracion

tiene a su cargo, en concordancia con la normatividad y
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disposiciones internas vigentes; asi como controlar la prestacion de

servicios de terceros.

Controlar y administrar los fondos y valores asignados, asi como
custodiar, cuando corresponda, los documentos valorados
entregados por otras unidades organicas. Asimismo, realizar otras
acciones que le encargue la Intendencia Nacional de Finanzas y

Patrimonio en el &mbito de su competencia.

Administrar el archivo a su cargo en concordancia con la

normatividad vigente.

Realizar las acciones vinculadas a la custodia y mantenimiento de
los bienes comisados, embargados y declarados en abandono por
infraccion tributaria; asi como de las mercancias en situacion de
abandono legal, incautacion judicial, embargo y comiso por
infraccion aduanera. Asimismo aprueba y ejecuta, segun
corresponda, la devolucién, adjudicacion, donacion, entrega, remate
o destruccién, de conformidad con las disposiciones vigentes y los
lineamientos e instrucciones de la Intendencia Nacional de

Administracion.

Gestion de Recursos Humanos.
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2.5 Glosario de Términos

a) Amabilidad

Se refiere al acto o el comportamiento en el cual nos mostramos
corteses, complacientes y afectuosos hacia los demas. La amabilidad es
una forma de tratarse a si mismo y a los demas, con dedicacién, respeto,

empatia y consideracion.

b) Calidad

Es una herramienta basica para una propiedad inherente de
cualquier cosa que permite que la misma sea comparada con cualquier otra

de su misma especie.

c) Capacidad de respuesta

Es una habilidad desarrollada en nuestra formacion educativa,

enfocandonos principalmente en el hablar y el escuchar hacia las personas.

d) Cliente

Es la persona o empresa receptora de un bien o servicio a cambio

de dinero u otro articulo valor, para satisfacer sus necesidades.
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e) Cliente externo

Es el cliente final de la empresa el que esta fuera de ella y el que

compra los productos o adquiere los servicios que la empresa genera.

f)  Clientes Interno

Es quién dentro de la empresa, por su ubicacién en el puesto de
trabajo, sea operativo, administrativo 0 ejecutivo, recibe de otros algun

producto o servicio, que debe utilizar para alguna de sus labores.

g) Confianza

La confianza, entendida como la seguridad que cada persona tiene
en si misma, es una cualidad de gran valor en todos los ambitos de la

actividad humana.

h) Credibilidad

La Credibilidad es aquella caracteristica de determinadas cosas que
hacen que sean creibles, hablamos de situaciones, versos o estimaciones
de una determinada presencia. Cuando decimos que observamos la
credibilidad de algo estamos haciendo una medicion de lo que es creible y
que no frente a una serie de ejemplos a fin de ejecutar una comparacion al

respecto.
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i) Eficacia

La eficacia es la capacidad de lograr un efecto o resultado buscado

a través de una accién especifica.

La cualidad de algo que produce el efecto deseado o esperado, para
lo cual sin embargo se recomienda el uso de la voz sinGnima eficiencia. Se
trata de un concepto vinculado también a la efectividad, especialmente en
el mundo corporativo y empresarial, en el que la distincion entre todos estos

términos es a menudo enfatizada.

j) Eficiencia

Es la relacibn que existe entre los recursos empleados en un
proyecto y los resultados obtenidos con el mismo. Hace referencia sobre
todo a la obtencion de un mismo objetivo con el empleo del menor nimero
posible de recursos o cuando se alcanzan mas metas con el mismo nimero

de recursos 0 menos.

k) Empatia

Es la capacidad cognitiva de percibir, en un contexto comun, lo que
otro individuo puede sentir. También es descrita como un sentimiento de

participacion afectiva de una persona en la realidad que afecta a otra.
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) Expectativa

Es una suposicion centrada en el futuro, puede o no ser realista. Un
resultado menos ventajoso ocasiona una decepcion, al menos
generalmente. Si algo que pasa es completamente inesperado suele ser

una sorpresa.

m) Percepcién

Son estimulos cerebrales logrados a través de los 5 sentidos, vista,

olfato, tacto, auditivo y gusto, los cuales dan una realidad fisica del entorno.

n) Profesionalidad

Se define como el ejercicio adecuado de la profesion de cada
persona, se refiere a tener valores afianzados a la hora de ejercer para
hacerlo de manera objetiva y realizar de manera profesional su trabajo,
ayudando a otras personas en cuanto solicite sus servicios, aun y cuando
vaya en contra de alguno de sus creencias religiosas, esta primero la ética
profesional que lo demas, el ejercer la profesion para la cual se estudio,
con capacidad asi como con una gran eficacia es sinénimo de
profesionalidad y de una gran responsabilidad civil para con los otros

ciudadanos.
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o) Satisfaccion

Es un estado del cerebro producido por una mayor o menor
optimizacién de la retroalimentacion cerebral, en donde las diferentes
regiones compensan su potencial energético, dando la sensacion de

plenitud e inapetencia extrema.

p) Servicio

Es un conjunto de actividades que buscan responder a las

necesidades de un cliente o consumidor.

q) Valor

Es un concepto amplio que puede referirse a una cualidad, una virtud
0 un talento personal; al coraje o el descaro de una persona; a la
importancia, el precio o la utilidad de algo, asi como a un bien o a la validez

de una cosa.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipoydisefio delainvestigacion

3.1.1 Tipo deinvestigacién

Segun Bunge (1989), el tipo de estudio es basico.

3.1.2 Disefio de investigacion

Segun Supo (2012) el disefio de la investigacion es no experimental

u observacional.

3.1.3 Caracteristicas de la investigacién

Segun la planificacion de la toma de datos, es prospectivo. Segun el
ndamero de ocasiones en que se mide, la variable es transversal. Segun el

namero de variables de interés, es analitico (Supo, 2012)

3.1.4 Nivel de investigacién

Para Supo (2012), la investigacién se sitia en un nivel relacional.



3.2 Acciones y actividades para la ejecucion del proyecto

La toma de datos fue a través de una encuesta a los trabajadores de

la SUNAT sede Tacna.

3.3 Materiales y/o instrumentos

El instrumento utilizado fue el cuestionario haciendo uso de la escala

de Likert.

Las encuestas fueron elaboradas por el investigador, y fueron
sometidas a evaluacion por parte de especialistas, para la verificacion de
los resultados a los que se llegaron con estas encuestas, se realizd una
prueba piloto a una porcion de la muestra, y esta informacion obtenida fue
procesada mediante el software SPSS v.22, para modificar indicadores o

variables.

3.4 Poblacion y/o muestra de estudio

La poblacién estuvo compuesta por todos los trabajadores de la
SUNAT de la ciudad de Tacna, provincia de Tacna, regién de Tacna, el
rango de edad es entre 18 y 65 afios, de sexo tanto femenino como

masculino.
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3.4.1 Criterio deinclusion

Los Trabajadores de la Superintendencia Nacional de Aduanas y
Administracion Tributaria sede Tacna, con edades de intervalo entre 18 —

65 afios, de ambos sexos, el cual consta de un total de 514 trabajadores.

3.4.2 Criterio de exclusion

Los Trabajadores de la Oficina de Soporte Administrativo de
Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria sede

Tacna, el cual consta de un total de 56 trabajadores.

3.4.3 Tipo de muestra

Muestra probabilistica

3.4.4 Tamaio muestral

p(1-p).Z%.N
D*.(N-1)+p(1-p) Z*

Tamafio de Muestra =

Donde:

N = Poblacion

p = Proporcion de éxtio
Z = Nivel de confianza

D = Nivel de precision
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Reemplazando:

0,5(1 — 0,5). (1,96)2. 514
0,052.(514 — 1) + 0,5(1 — 0,5). (1,96)2

=220
N Poblacién en estudio 514
P Proporcion de éxito 0,5
Z Nivel de confianza 1,96
D Nivel de precision 0,1
MUESTRA 220

3.5 Tratamiento de datos

El procesamiento de datos se realiz6 mediante el software IBM
SPSS Statistics 22 en espafiol. Para el andlisis y procesamiento de datos

se utilizaron las siguientes técnicas estadisticas:

— Cuadros estadisticos de resultados tabulados en escala ordinal.

— Tablas de frecuencia

— Gréficos estadisticos

— Andlisis univariado. — Analisis bivariado.

— Prueba de hipétesis, para la diferencia de medias
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Validez y confiabilidad de los instrumentos

4.1.1 Validez externa de los instrumentos

4.1.1.1 Validez de contenido de los jueces

A.Variable calidad de servicio

Tabla 4.
Valoracion de expertos de la ficha de observacion para la variable calidad
de servicio
Indicadores Criterios Exp1erto Epoerto ExpSerto
1 Claridad Los |.tems estan formulados con lenguaje 4 3 4
apropiado y entendible.
2.0Objetividad Esté expresado en conductas observables. 4 3 4
3.Pertinente Las preguntas tienen que ver con el tema. 4 2 4
4 Organizacion Existe una organizacién logica de las 4 3 4
preguntas.
5 Suficiencia §e tiene la suﬂmgnte cantidad y calidad de 4 9 4
items para consolidar el concepto general
6.Intencionalidad Adecuado para valorar aspectos de las 4 3 4
estrategias cientificas.
7 Consistencia Existe solidez y coherencia entre sus 4 3 4
preguntas.
8.Coherencia E'ntre .Ios indices, indicadores y las 4 3 4
dimensiones.
9.Metodologia El proceso responde al Método Cientifico. 4 3 4

Fuente: Validacién de Expertos



Tabla 5.
Calificacién del instrumento para la variable calidad de servicio

Nueva escala Intervalo Significado

0,000 -1,755 A Adecuacion total
1,756 — 3,511 B Adecuacion en gran medida
3,512 - 5,267 c Adecuacion promedio
5,268 - 7,023 D Adecuacion escasa
7,024 -8,779 E Inadecuacién

Fuente: Validacién de Expertos

Interpretacion:

Segun las tablas 4 y 5, la Distancia de Puntos Mdultiples (DPP) es
1,442 y cae dentro del Intervalo A. Por tanto, el instrumento supera la

prueba de validez (validez de contenido).

B. Variable: Satisfaccion del cliente interno

Tabla 6.
Valoracion de expertos de la ficha de observacion para la variable

Satisfacciéon del cliente Interno

Indicadores Criterios Experto Experto  Experto

1 2 3
1 Claridad Los items estadn formulados con lenguaje apropiado 4 3 4
entendible.
2.0bjetividad Esta expresado en conductas observables. 4 3 4
3.Pertinente Las preguntas tienen que ver con el tema. 4 2 4
4.0Organizacion  Existe una organizacion légica de las preguntas. 4 3 4
5 Suficiencia Se t|ene la suficiente cantidad y calidad de items para 4 3 4
consolidar el concepto general
6.Intencionalidad A.dec,ulado para valorar aspectos de las estrategias 4 3 4
cientificas.
7.Consistencia  Existe solidez y coherencia entre sus preguntas. 4 3 4
8.Coherencia Entre los indices, indicadores y las dimensiones. 4 2 4
9.Metodologia El proceso responde al Método Cientifico. 4 3 4

Fuente: Validacion de Expertos
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Tabla 7.

Calificacién del instrumento para la variable satisfaccion del cliente interno

Nueva escala Intervalo Significado
0,000 — 1,456 A Adecuacion total

1,457 - 2,913 B Adecuacion en gran medida
2,914 -4370 C Adecuacion promedio
4,380 - 5,836 D Adecuacion escasa
5,837 -17,291 E Inadecuacion

Fuente: Validacion de Expertos

Interpretacion:

Segun las tablas 6 y 7, la Distancia de Puntos Mdltiples (DPP) es
1,483 y cae dentro del Intervalo B. Por tanto, el instrumento supera la

prueba de validez (validez de contenido).
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4.2 Validez interna de los instrumentos

4.2.1 Analisis de correlacion de los items

Tabla 8.
Analisis de correlacién de la variable calidad de servicio
item Calidad de Servicio Correlacion
de Pearson
¢ Las Sedes de la SUNAT se encuentra en condiciones ambientales optimas? (limpieza, 822"
temperatura, iluminacion, etc) ’

2 ¢ La SUNAT Sede Tacna cuenta con tecnologia y equipos modernos? ,859"

3 ¢ Llega a tiempo la distribucién de los materiales del ECONOMATO a su respectiva area? 832"

4 ¢ La oficina de Soporte Administrativo cumple con todos los servicios que le corresponde? ,901"

5 ¢ Los colaboradores de la OSA brindan una informacion confiable cuando se requiere? 876"

6 ¢ La oficina de Soporte Administrativo realiza bien sus macroprocesos? 883"

7 ¢ Se siente seguro con los servicios que le brindan los colaboradores de la OSA? 877"

8 ¢ Los colaboradores de la OSA tienen conocimientos suficientes para ayudarlo? 879"

9 ¢ Ante cualquier evento inesperado de la Sede Central, se le informa con rapidez? ,864"

10  ¢Los colaboradores de la OSA, estan dispuesto a ayudarlo ante cualquier problema? 844"

11 ¢ Los colaboradores de la OSA le ofrece informacion veraz de todos los servicios? 895
¢ Los colaboradores de la OSA comprenden todas sus necesidades para comunicarlas a la -

12 844

Sede Central?
13 ¢Los colaboradores de la OSA se preocupan por sus problemas? ,856™

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Interpretacién:

La Tabla 8, muestra la magnitud de la correlacion; es decir cual es
el aporte de cada uno de los items con el resultado de su variable Calidad
de Servicio y como podemos apreciar el grado de correlacion es demasiado

alto, tal como lo corrobora el alfa de Cronbach.
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Tabla 9.
Andlisis de correlaciones de la satisfacciéon del cliente interno

; . . . Correlacion
Item Satisfaccion del Cliente Interno de Pearson
1 ¢Cdmo se siente con el desempefio que le brindan los colaboradores de la OSA? 848"
2 ;Como se siente con el compromiso que le brindan los colaboradores de la OSA? 874"
3 :Como se siente en las instalaciones que se le brinda la institucion para 865"
desempeiiar su labor? '
4 ;Como se siente respecto a las soluciones de todos sus reclamos? 849
5 ¢ Coémo se siente acerca de la prontitud de sus reclamos? 874"
6 ¢, Como se siente con todo el soporte informatico que se le brinda en la Institucion? 896"
(equipos tecnoldgicos, correo institucional, etc) ’
7 ;,Como se siente con la distribucion del material del ECONOMATO para su 890"
respectiva area? '
8 ¢ Como se siente con la seguridad y sefalizacion que se le brinda dentro de la 919"
Institucion? ’
9 ¢ Como se siente con la gestion de Recursos Humanos? (contratos, cursos, 908"

asistencia social, eventos, efc)
Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Interpretacién:

La Tabla 9 muestra la magnitud de la correlacion; es decir cuél es el
aporte de cada uno de los items con el resultado de su variable satisfaccion
del cliente interno y cdmo podemos apreciar la pregunta 1 es la mas baja

con un 0,848 y la mas alta recae en la pregunta 8 con 0,919.
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Tabla 10.
Andlisis de variabilidad de la variable calidad de servicio

N° Calidad de Servicio Media Varianza

1 ¢ Las Sedes de la SUNAT se encuentra en condiciones ambientales dptimas? 384 0.923
(impieza, temperatura, iluminacién, etc) ' '

2 ;La SUNAT Sede Tacna cuenta con tecnologia y equipos modernos? 3,75 0,935
4 gia'y equip

3 grL;:%a a tiempo la distribucion de los materiales del ECONOMATO a su respectiva 372 0.980

4 ¢ La oficina de Soporte Administrativo cumple con todos los servicios que le 357 1068
corresponde? ' '
¢ Los colaboradores de la OSA brindan una informacion confiable cuando se

5 requiere? 3,67 1,061

6 ¢Laoficina de Soporte Administrativo realiza bien sus macroprocesos? 3,66 1,029

7 ¢Se siente seguro con los servicios que le brindan Los colaboradores de la OSA? 3,62 1,032

8  ;Los colaboradores de la OSA tienen conocimientos suficientes para ayudarlo? 3,73 0,937

9  ;Ante cualquier evento inesperado de la Sede Central, se le informa con rapidez? 3,56 0,959
¢ Los colaboradores de la OSA, estan dispuestos a ayudarlo ante cualquier

10 oroblema? 3,62 0,994

11 ¢ Los colaboradores de la OSA les ofrecen informacion veraz de todos los servicios? 3,56 0,987

19 ¢ Los colaboradores de la OSA comprenden todas sus necesidades para 354 0.962
comunicarlas a la Sede Central? ' '

13 ¢ Los colaboradores de la OSA se preocupan por sus problemas? 3,62 0,876

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Interpretacion:

La Tabla 10 muestra el nivel de variabilidad de cada una de las

preguntas que conforman el cuestionario de la variable calidad de servicio,

la pregunta 1 con una media de 3,84 y una varianza de 0,923, y la pregunta

13 tiene una media de 3,62 y una varianza de 0,876 que seria la menor, sin

embargo, todas las preguntas muestran alto nivel discriminante la cual le

da validez interna a la variable.
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Tabla 11.
Andlisis de variabilidad de la variable satisfaccion del cliente interno

N° Satisfaccion del Cliente Interno Media Varianza
1 g%(/)\rgo se siente con el desempefio que le brindan los colaboradores de la 334 1010
9 g(é%lo se siente con el compromiso que le brindan los colaboradores de la 3.37 1,046
3 ¢ Como se siente en las instalaciones que se le brinda la institucion para 3.4 1250

desempefiar su labor?

4 ;Cbmo se siente respecto a las soluciones de todos sus reclamos? 3,32 1,105
5 ¢Como se siente acerca de la prontitud de sus reclamos? 3,35 1,151

:, Como se siente con todo el soporte informatico que se le brinda en la
6 W . - A 3,49 1,027
Institucion? (equipos tecnoldgicos, correo institucional, etc)

7 g,Como.se §|ente con la distribucién del material del ECONOMATO para su 347 0.963

respectiva area?

8 g,Cqmq se siente con la seguridad y sefializacion que se le brinda dentro de la 350 1,064

Institucion?
— . y 5
9 ¢ Como se siente con la gestion de Recursos Humanos? (contratos, cursos, 347 1,099

asistencia social, eventos, efc)
Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Interpretacion:

La Tabla 11 muestra el nivel de variabilidad o caracter discriminante
de cada una de las preguntas que conforman el cuestionario de la variable
satisfaccion del cliente interno, la pregunta 1 con una media de 3,34 y una
varianza de 1,010, de igual manera la pregunta 9 con una media de 3,47 y

una varianza de 1,099.
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4.3 Validez de contenido

4.3.1 Analisis factorial exploratorio (AFE)

A. De lavariable calidad de servicio

El valor del determinante = 2,817E-7

Interpretacion:

El valor del determinante de la Matriz de Correlaciones es 2,817E-7

= 0,00000002817 el cual es menor al nivel de significancia 0,05, en

consecuencia, se dice que existe correlacion entre la serie de preguntas del

cuestionario calidad de servicio.

Tabla 12.

Prueba KMO vy la Esfericidad de Bartlett calidad de servicio

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,958
Aprox. Chi-cuadrado 3225,159
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 78

Sig. 000

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Interpretacién:

Segun la tabla 12 la medida de Kaiser Meyer Olkin tiene un valor de

0,958 cantidad que estd por encima del 0,500 es decir que existe

82



correlacion entre sus items; asimismo, de acuerdo al resultado de la
esfericidad de Bartlett su p-valor o sig es 0,00 menor que 0,05 por lo que
se comprueba que existe relacidn entre sus variables (items) y por tanto es

factible realizar el anéalisis factorial.

Tabla 13.
Varianza total explicada variable calidad de servicio

Varianza total explicada

L Sumas de cargas al cuadrado de la
Autovalores iniciales g

extraccion
Componente %
Total %. N % acumulado Total % de acumula
varianza varianza o

1 9,710 74,689 74,689 9,710 74,689 74,689
2 146 5,736 80,424 746 5,736 80,424
3 430 3,309 83,733 430 3,309 83,733
4 373 2,870 86,604 373 2,870 86,604
5 ,295 2,270 88,874 ,295 2,270 88,874
6 ,269 2,069 90,942
7 223 1,718 92,660
8 217 1,673 94,333
9 ,186 1,433 95,765
10 ,169 1,297 97,063
11 ,151 1,163 98,226
12 123 ,945 99,171
13 ,108 ,829 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Interpretacién:

Segun la tabla 13 son cinco los componentes que superan la unidad,
por lo que el instrumento de calidad de servicio tiene 5 dimensiones, con el
componente 1 se explica el 74,69 % de la varianza total explicada y hasta

el componente 5 se logra cubrir el 88,87 %.
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Grafico de sedimentacion

Autovalor

1 2 3 4 5 g 7 8 9 10 " 12 13

Numero de componente

Figura 6. La grafica de Sedimentacién variable Calidad de Servicio

Fuente: Cuestionario aplicado
Interpretacion:

Segun se aprecia en la Figura 6, herramienta grafica de decisiéon de
namero de componente que hay que seleccionar, se aprecia que la
seleccion del componente 1 parece ser la adecuada pues a partir del 2
componente ya no es muy acusada la pendiente de la presentacion grafica

de los autovalores.
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Tabla 14.
La matriz de componente rotado para la variable calidad de servicio

Matriz de componente?

Componente

1 2 3 4 5

;Las Sedes de la SUNAT se encuentra en
condiciones ambientales optimas? (limpieza, ,821 ,490 ,110 -,017 -,032
temperatura, iluminacion, etc)

¢La SUNAT Sede Tacna cuenta con tecnologia

. ,858 ,353 ,078 -,002 -,189
y equipos modernos?
¢ Llega a tiempo la distribucién de los
materiales del ECONOMATO a su respectiva ,831 232 -,015 436 ,023
area?
¢ La oficina de Soporte Administrativo cumple 901 128 -096 188 - 055
con todos los servicios que le corresponde? ' ’ ' ' '
; Los colaboradores de la OSA brindan una
¢ . .
informacion confiable cuando se requiere? 875 001 242 063 /145
¢ La oficina de Soporte Administrativo realiza 883 021 77 232 135

bien sus macroprocesos?

¢ Se siente seguro con los servicios que le

brindan los colaboradores de la OSA? 877 - 116 244 -054 192

¢ Los colaboradores de la OSA tienen

conocimientos suficientes para ayudarlo? 880 035 ~037 -184 135
¢ Ante cuanwgr evento mespgrado de la Sede 865 265 072 140 070
Central, se le informa con rapidez?

¢ Los colaboradores de la OSA, estan

dispuestos a ayudarlo ante cualquier ,843 -,033 ,370 -,041 ,333
problema?

¢ Los colaboradores de la OSA le ofrece 895 243 039 154 059

informacién veraz de todos los servicios?

¢ Los colaboradores de la OSA comprenden
todas sus necesidades para comunicarlas ala ,845 -,248 319 -,082 -,128
Sede Central?

¢ Los colaboradores de la OSA se preocupa por

sus problemas? 857 323 083 031 -,158

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22
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Tabla 15.

Estructura de la variable calidad de servicio

Dimension 1 Dimensién 2 Dimensién 3 Dimension 4 Dimension 5
Pregunta 1 Pregunta 4 Pregunta 7 Pregunta 9 Pregunta 12
Pregunta 2 Pregunta 5 Pregunta 8 Pregunta 10 Pregunta 13
Pregunta 3 Pregunta 6 Pregunta 11

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Interpretacion:

Segun la Tabla 15 de la matriz rotada por 5 componentes este

agrupa en la estructura que aparece en la Tabla 19, los items que han sido

considerados en el presente estudio.

B. De la variable satisfaccion del cliente interno

El valor del determinante = 3,864E-5

Interpretacion

El valor del determinante de la Matriz de Correlaciones es 3,864E-

5=0,000003864, el cual es menor al nivel de significancia 0,05, en

consecuencia se dice que existe correlacion entre la serie de preguntas del

cuestionario satisfaccion del cliente interno.
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Tabla 16.
Prueba KMO vy la Esfericidad de Bartlett de la variable satisfaccién del

cliente interno

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo ,935
Aprox. Chi-cuadrado 2186,367
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 36

Sig. 000

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Interpretacién:

Segun la tabla 16 la medida de Kaiser Meyer Olkin tiene un valor de

0,935, cantidad que estd por encima del 0,500, es decir que existe

correlaciéon entre sus items; asimismo, de acuerdo al resultado de la

esfericidad de Bartlett su p-valor o sig es 0,00 menor que 0,05 por lo que

se comprueba que existe relacion entre sus variables (items) y por tanto es

factible realizar el analisis factorial.
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Tabla 17.
Varianza total explicada variable satisfaccion del cliente interno

Varianza total explicada

- Sumas de cargas al cuadrado de la
Autovalores iniciales

extraccion
Componente % de % % de )
Total varianza acumulado Total varianza % acumulado
1 6,982 77,582 77,582 6,982 77,582 77,582
2 534 5,935 83,517 534 5,935 83,517
3 ,337 3,750 87,267 ,337 3,750 87,267
4 310 3,448 90,715
5 ,251 2,793 93,509
6 194 2,157 95,665
7 ,166 1,848 97,513
8 ,130 1,446 98,960
9 ,094 1,040 100,000

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Interpretacion:

Segun la tabla 17 son 3 los componentes, por lo que el instrumento
de Satisfaccion del Cliente Interno tiene 3 dimensiones. Con el componente
1 explica la mayor parte de la varianza, con el 77,582 de la varianza total

explicada y hasta el componente 3 se logra cubrir el 87.267 %.
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Grafico de sedimentacion

Autovalor

1 2 3 4 ] 6 i g 9

Numero de componente

Figura 7. La gréafica de Sedimentacién variable satisfaccion del cliente

interno

Fuente: Cuestionario aplicado

Interpretacién:

Segun se aprecia en la Figura 7, herramienta gréafica de decision de
namero de componente que hay que seleccionar, se aprecia que la
seleccidon de 3 componentes parece ser la adecuada pues a partir del 3 ya
no es muy acusada la pendiente de la presentacion grafica de los

autovalores.
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Tabla 18.
La matriz de Componente rotado para la satisfaccién del cliente interno

Matriz de componente?

Componente

1 2 3
¢,Como se siente con el desempefio que le brindan
los colaboradores de la OSA? 847 398 269
¢,Como se siente con el compromiso que le brindan i
los colaboradores de la OSA? 874 325 098
¢Como se siente en las instalaciones que se le 861 -062 371
brinda la institucidn para desempefiar su labor? ' ’ ’
¢,Como se siente respecto a las soluciones de todos i
sus reclamos? 846 275 211
¢ Como se siente acerca de la prontitud de sus 872 072 -106
reclamos?
¢,Como se siente con todo el soporte informético que
se le brinda en la Institucion? (equipos tecnolégico, ,899 -,219 ,095
correo institucional, etc)
¢,Como se siente con la distribucion del material del i i
ECONOMATO para su respectiva area? 893 285 118
¢,Cémo se siente con la seguridad y sefializacién 922 188 036

que se le brinda dentro de la Institucién?

¢,Como se siente con la gestion de Recursos
Humanos? (contratos, cursos, asistencia ,910 -,225 -,095
social,eventos, etc?

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Tabla 19.

Estructura de la Variable satisfaccion del cliente interno

DIMENSION 1 DIMENSION 2 DIMENSION 3
Pregunta 1 Pregunta 4 Pregunta 7
Pregunta 2 Pregunta 5 Pregunta 8
Pregunta 3 Pregunta 6 Pregunta 9

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22
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Interpretacion:

Segun la Tabla 18 de la matriz rotada por 3 componentes, este
agrupa en la estructura que aparece en la Tabla 19, los items que han sido
considerados en el presente estudio. Si bien, la rotacion difiere por la
propuesta inicial, se decidio seguir con la propuesta inicial planteada por el

investigador.

4.4 Confiabilidad de los instrumentos

Para la confiabilidad o fiabilidad de los instrumentos aplicados se ha
hecho uso de una de las herramientas usados para estos fines
denominadas Alpha de Cronbach, cuya valoracion fluctia entre - 1 y 1 tal

como se muestra en la Tabla 20:

Tabla 20.
Escala De Alpha de Cronbach

Escala Significado

1a 0 No es confiable
0,01-0,49 Baja Confiabilidad
0,50-0,69 Moderada Confiabilidad
0,70-0,89 Fuerte Confiabilidad
0,90 -1,00 Alta Confiabilidad

Fuente: Cronbach, L.J. (1951)
Elaboracion: Propia.
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4.4.1 Anélisis de fiabilidad de las variables estudiadas

Para dicho céalculo se ha hecho uso del SPSS 22, sin reducir ningan
elemento; es decir de una sola medida, tal como se presenta a

continuacion;

Tabla 21.
Apha de Cronbach calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

972 13

Fuente: Cronbach, L.J. (1951)
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

La tabla 21 muestra que el coeficiente obtenido tiene el valor de
0,972 lo cual significa que el instrumento aplicado a la variable “calidad de

servicio” es de alta confiabilidad.

Tabla 22.

Alpha de Cronbach: satisfaccion del cliente interno

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,963 9

Fuente: Cronbach, L.J. (1951)
Elaboracion: Propia
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Interpretacion:

La tabla 22 muestra que el coeficiente obtenido tiene el valor de
0,963 lo cual significa que el instrumento aplicado a la variable “Satisfaccion

del cliente interno” es de alta confiabilidad.

4.5 Datos estadisticos segun la naturaleza de la investigacion

45.1 Pruebade normalidad

A. Pruebade normalidad para la variable calidad de servicio

Ho: La distribucién de la variable calidad de servicio es normal.

Hi: La distribucién de la variable calidad de servicio no es normal.

Nivel de significancia: 0,05

Estadistico de prueba:

Tabla 23.
Prueba de normalidad para la variable calidad de servicio

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

SUMA1
N 220
Parametros normales?? Meda ___ 47,4682
Desv. Desviacion 11,11968
Absoluto ,091
Maximas diferencias extremas Positivo ,064
Negativo -,091
Estadistico de prueba ,091
Sig. asintotica(bilateral) ,000¢

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22
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Regla de decision:

P (sig asintot) < 0,05: rechazar la Ho

P (sig asintot) > 0,05: No rechazar la Ho

SIG o P-valor: 0,000

Decision estadistica:

0,000<0,05; por tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, es decir los datos de la variable calidad de servicio no

presentan una distribucion normal.

Interpretacion:

En la tabla 23, de la variable calidad de servicio, se muestra que

los datos no presentan una distribucion normal.

B. Prueba de normalidad para la variable satisfaccion del cliente

interno

Ho: La distribucién de la variable satisfaccion del cliente interno es

normal

Hi: La distribucién de la variable satisfaccién del cliente interno no es

normal
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Nivel de significancia: 0,05

Estadistico de prueba:

Tabla 24.

Prueba de Normalidad para la variable satisfaccion del cliente interno

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

SUMA2

N 220
Parametros normalesab Media 30,7221
Desv. Desviacion 8,22572

Absoluto 121

Méaximas diferencias extremas Positivo ,054

Negativo -121

Estadistico de prueba 121

Sig. asintética(bilateral) ,000¢

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Regla de decision:

P (sig asintot) < 0,05: rechazar la Ho

P (sig asintot) > 0,05: No rechazar la Ho

SIG o P-valor: 0,000

Decision estadistica:

0,000 <0,05; por tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, es decir los datos de la variable satisfaccion del cliente

interno, no presentan una distribucion normal.
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Interpretacion:

En la tabla 24, los items de la variable satisfaccion del cliente interno

no presentan una distribucion normal.

4.6 Andlisis cruzado de las dos variables: Calidad de servicio y

satisfaccion del cliente interno

Tabla 25.
Anadlisis cruzado de las dos variables calidad de servicio y satisfaccion del

cliente interno

Tabla cruzada Calidad de servicio*satisfaccion del cliente interno

Satisfaccion del cliente interno

Total
Alto Medio Bajo
Recuento 1 115 2 118
Alto
% del total 0,5% 52,3% 0,9% 53,6%
i Recuento 3 34 52 89
Calldqd.de Regular
Servicio % del total 1,4% 15,5% 23,6% 40,5%
. Recuento 4 0 9 13
Bajo
% del total 1,8% 0,0% 4.1% 5,9%
Recuento 8 149 63 220
Total
% del total 3,6% 67,7% 28,6% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Interpretacion:

Segun la tabla 25 los niveles de calidad de servicio es alta con el
53,6 % Yy en relacion con la satisfaccion del cliente interno es regular con

un resultado del 67,7 %.
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4.7 Resultados sobre la variable calidad de servicio

Tabla 26.

Escala de valoracién variable calidad de servicio

Niveles Puntaje
Bajo nivel de Calidad de Servicio 13-29
Regular nivel de Calidad de Servicio 30-46
Alto nivel de Calidad de servicio 47-65

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia

Tabla 27.

Resultados de la variable calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado
Alto 118 53,6 53,6 53,6
Regular 89 40,5 40,5 94,1
Valido
Bajo 13 59 5,9 100,0
Total 220 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia/spss v 22
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CALIDAD DE SERVICIO

120

100

0

G0

Frecuencia

40

20

ALTO MEDIO BAJO

Figura 8. Frecuencia relativa porcentual con datos agrupados segun escala

de valoracion de la variable calidad de servicio

Fuente: Tabla 27 — Frecuencia de la variable calidad de servicio

Interpretacion:

Los resultados de la Tabla 27 y Figura 8 representan la variable
“Calidad de servicio”. El resultado obtenido fue de: alto nivel de calidad de
servicio con 53,6 %, seguido de un regular nivel de calidad de servicio con

40,5 %.
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4.8 Resultados de la variable satisfaccién del cliente interno

Tabla 28.
Escala de valoracion de la variable satisfaccion del cliente interno
Niveles Puntaje
Bajo nivel de satisfaccion del cliente interno 9-27
Regular nivel de satisfaccion del cliente interno 28-46
Alto nivel de satisfaccion del cliente interno 47-65

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia

Tabla 29.

Resultados de la variable satisfaccion del cliente interno

Satisfaccion del cliente interno

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Alto 8 3,6 3,6 3,6
Regular 149 67,7 67,7 714
Valido
Bajo 63 28,6 28,6 100,0
Total 220 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

99



SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

150

100

Frecuencia

a0

ALTO MEDIO BAJO

Figura 9. Frecuencia relativa porcentual con datos agrupados segun escala

de valoracion de la variable satisfaccion del cliente interno

Fuente: Tabla 29 — Frecuencia de la variable satisfaccién del cliente interno

Interpretacion:

Los resultados de la Figura 9 muestran el “Regular nivel de
satisfaccion del cliente interno”. El resultado obtenido fue de un 67,7 %

seguido de un bajo nivel de satisfaccion del cliente interno con 28,6 %.
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4.9 Pruebade hipétesis

4.9.1 Verificacion de las hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Ho: La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo en
su dimension fiabilidad no se relaciona con la satisfaccion del cliente interno

de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.

Hi: La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo en
su dimension fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente interno

de la SUNAT sede Tacnha, afio 2017.

a) Nivel de Significancia: Para todo valor de probabilidad igual o
menor que 0,05, se acepta H1 y se rechaza Ho.

b) Zona de rechazo: Para todo valor de probabilidad mayor que 0,05,
se acepta Ho y se rechaza H1.

c) Estadistico de prueba: Correlaciones
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Tabla 30.

Tabla de Correlaciones de la hipotesis especifica 1

Correlaciones

Satisfaccion del

Fiabilidad : ¢
cliente interno
Coeﬂmente de 1000 .
. correlacion
Fiabilidad Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 220 220
Spearman Coeﬂmente de 429 1000
Satisfaccion correlacion
del cliente Sig. (bilateral) ,000 .
interno N 220 20

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

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Valores de “Rho”

a) De 0,00 a 0,19 muy baja correlacion
b) De 0,20 a 0,39 baja correlacion

c) De 0,40 a 0,59 moderada correlacion
d) De 0,60 a 0,79 buena correlacion

e) De 0,80 a 1,00 muy buena correlacion

Regla de decision:

Rechazar Ho si la sig. es menor a 0,05

No rechazar Ho si la sig. es mayor a 0,05
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Interpretacion:

Segun la Tabla 30, la Sig. (significancia asint6tica) mostrada por el
SPSS es 0,000 menor a 0,05, en consecuencia, se toma la decision de
rechazar la Hip6tesis nula (Ho), y se acepta la Hipétesis Alterna (H1); es
decir: “La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo
en su dimension fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente

interno de la SUNAT sede Tacna, ano 2017.”

Hipotesis Especifica 2

Ho: La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo en
su dimensién seguridad no se relaciona con la satisfaccion del cliente

interno de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.

Hi: La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo en
su dimensién seguridad se relaciona con la satisfaccion del cliente interno

de la SUNAT sede Tacnha, afo 2017.

a) Nivel de Significancia: Para todo valor de probabilidad igual o
menor que 0,05, se acepta H1 y se rechaza Ho.

b) Zona de rechazo: Para todo valor de probabilidad mayor que 0,05,
se acepta Ho y se rechaza H1.

c) Estadistico de prueba: Correlaciones
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Tabla 31.
Tabla de Correlaciones de la hipotesis especifica 2

Correlaciones

Satisfaccion del

Seguridad . .
cliente interno
Coeficiente de correlacion 1,000 479"
Sequridad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 220 220
Spearman Coeficiente de correlacion A797 1,000
Satisfaccion : :
dol dliente Sig. (bilateral) ,000 :
interno N 220 220

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

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Valores de “Rho”

a) De 0,00 a 0,19 muy baja correlacion
b) De 0,20 a 0,39 baja correlacion

c) De 0,40 a 0,59 moderada correlacion
d) De 0,60 a 0,79 buena correlacion

e) De 0,80 a 1,00 muy buena correlacién

Regla de decision:

Rechazar Ho si la sig. es menor a 0,05

No rechazar Ho si la sig. es mayor a 0,05
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Interpretacion:

Segun la Tabla 31, la Sig. (Significancia asintética) mostrada por el
SPSS es 0,000 menor a 0,05, en consecuencia, se toma la decision de
rechazar la Hip6tesis nula (Ho), y se acepta la Hipétesis Alterna (H1); es
decir: “La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo
en su dimension seguridad se relaciona con la satisfaccion del cliente

interno de la SUNAT sede Tacna, ano 2017.”

Hipotesis especifica 3

Ho: La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo en
su dimension elementos tangibles no se relaciona con la satisfaccion del

cliente interno de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.

Hi: La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo en
su dimension elementos tangibles se relaciona con la satisfaccion del

cliente interno de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.

a) Nivel de Significancia: Para todo valor de probabilidad igual o
menor que 0,05, se acepta H1 y se rechaza Ho.

b) Zona de rechazo: Para todo valor de probabilidad mayor que 0,05,
se acepta Ho y se rechaza H1.

c) Estadistico de prueba: Correlaciones
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Tabla 32.
Tabla de Correlaciones de la hip6tesis especifica 3

Correlaciones

Elementos Satisfaccion del

tangibles cliente interno
Coeﬂmente de 1,000 491"
correlacion
Elementos tangibles Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 220 220
Spearman Coeficiente de 491" 1000
. o correlacion ' '
Satisfaccion del ——
cliente interno Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

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

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Valores de “Rho”
a) De 0,00 a 0,19 muy baja correlacion
b) De 0,20 a 0,39 baja correlacion
c) De 0,40 a 0,59 moderada correlacion
d) De 0,60 a 0,79 buena correlacion

e) De 0,80 a 1,00 muy buena correlacién

Regla de decision:

Rechazar Ho si la sig. es menor a 0,05

No rechazar Ho si la sig. es mayor a 0,05

106



Interpretacion:

Segun la Tabla 32, la Sig. (Significancia asintética) mostrada por el
SPSS es 0,000 menor a 0,05, en consecuencia, se toma la decision de
rechazar la Hip6tesis nula (Ho), y se acepta la Hipétesis Alterna (H1); es
decir: “La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo
en su dimension elementos tangibles se relaciona con la satisfaccion

del cliente interno de la SUNAT sede Tacna, ano 2017.”

Hipotesis especifica 4

Ho: La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo en
su dimension capacidad de respuesta no se relaciona con la satisfaccion

del cliente interno de la SUNAT Sede Tacna, afno 2017.

Hi: La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo en
su dimension capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del

cliente interno de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.

a) Nivel de Significancia: Para todo valor de probabilidad igual o
menor que 0,05, se acepta H1 y se rechaza Ho.

b) Zona de rechazo: Para todo valor de probabilidad mayor que 0,05,
se acepta Ho y se rechaza H1.

c) Estadistico de prueba: Correlaciones
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Tabla 33.
Tabla de Correlaciones de la hip6tesis especifica 4

Correlaciones

Capacidad de Satisfaccion del
respuesta cliente interno
Capacidad de ——
respuesta S|g (b||atera|) ,000
Rho de N 220 220
Spearman Coeﬂmente de 418" 1,000
. o correlacién
Satisfaccion del —
cliente interno Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

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

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Valores de “Rho”

a) De 0,00 a 0,19 muy baja correlacion
b) De 0,20 a 0,39 baja correlacion

c) De 0,40 a 0,59 moderada correlacion
d) De 0,60 a 0,79 buena correlacion

e) De 0,80 a 1,00 muy buena correlacién

Regla de decision:

Rechazar Ho si la sig. es menor a 0,05

No rechazar Ho si la sig. es mayor a 0,05
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Interpretacion:

La Tabla 33, observamos que la Sig. (Significancia asintética)
mostrada por el SPSS es 0,000 menor a 0,05, en consecuencia, se toma la
decision de rechazar la Hipotesis nula (Ho), y se acepta la Hipotesis
Alterna (H1); es decir: “La calidad de servicio de la Oficina de Soporte
Administrativo en su dimensién capacidad de respuesta se relaciona
con la satisfaccion del cliente interno de la SUNAT sede Tacna, afio

2017.”

Hipotesis especifica 5
Ho: La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo en
su dimension empatia no se relaciona con la satisfaccion del cliente interno

de la SUNAT sede Tacna, afio 2017.

Hi: La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo en
su dimension empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente interno de

la SUNAT sede Tacna, afio 2017.

a) Nivel de Significancia: Para todo valor de probabilidad igual o
menor que 0,05, se acepta H1 y se rechaza Ho.

b) Zona de rechazo: Para todo valor de probabilidad mayor que 0,05,
se acepta Ho y se rechaza H1.

c) Estadistico de prueba: Correlaciones
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Tabla 34.
Tabla de Correlaciones de la hip6tesis especifica 5

Correlaciones

Satisfaccion del

Empatia cliente interno

Coeficiente de correlacion 1,000 461"

Empatia  Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 220 220
Spearman . ., Coeficiente de correlacion 461" 1,000

Satisfaccion
del cliente  Sig. (bilateral) ,000
interno N 220 290

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

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Valores de “Rho”

a) De 0,00 a 0,19 muy baja correlacion
b) De 0,20 a 0,39 baja correlacion

c) De 0,40 a 0,59 moderada correlacion
d) De 0,60 a 0,79 buena correlacion

e) De 0,80 a 1,00 muy buena correlacién

Regla de decision:

Rechazar Ho si la sig. es menor a 0,05

No rechazar Ho si la sig. es mayor a 0,05
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Interpretacion:

Segun la Tabla 34, la Sig. (significancia asint6tica) mostrada por el
SPSS es 0,000 menor a 0,05, en consecuencia se toma la decision de
rechazar la Hip6tesis nula (Ho), y se acepta la Hipétesis Alterna (H1); es
decir: “La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo
en su dimension empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente

interno de la SUNAT sede Tacna, ano 2017.”

4.10 Verificacion de la hipétesis general

Ho: La calidad de Servicio de la Oficina de Soporte Administrativo
no se relaciona con la satisfaccion del cliente interno de la SUNAT sede

Tacha, afio 2017.

Hi: La calidad de Servicio de la Oficina de Soporte Administrativo se
relaciona con la satisfaccion del cliente interno de la SUNAT sede Tacna,

afno 2017.
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Tabla 35.

Tabla de Correlaciones de la hipétesis general

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion del
servicio cliente interno
Coeficiente de correlacion 1,000 526"
Calidad de . .
. Sig. (bilateral) ,000
servicio
Rho de N 220 220
Spearman ) . Coeficiente de correlacion 526" 1,000
Satisfaccion
del cliente Sig. (bilateral) ,000
interno N 220 290

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

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: Propia/SPSS V 22

Valores de “Rho”

a) De 0,00 a 0,19 muy baja correlacion

b) De 0,20 a 0,39 baja correlacion

c) De 0,40 a 0,59 moderada correlacion

d) De 0,60 a 0,79 buena correlacion

e) De 0,80 a 1,00 muy buena correlacién

Regla de decision:

Rechazar Ho si la sig. es menor a 0,05

No rechazar Ho si la sig. es mayor a 0,05
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Interpretacion:

Segun la Tabla 35, la Sig. (significancia asint6tica) mostrada por el
SPSS es 0,000 menor a 0,05, en consecuencia se toma la decision de
rechazar la Hip6tesis nula (Ho), y se acepta la Hipétesis Alterna (H1); es
decir: “La calidad de Servicio de la Oficina de Soporte Administrativo
se relaciona con la satisfaccion del cliente interno de la SUNAT sede

Tacna, ano 2017.”
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

La institucién en investigacion, SUPERINTENDENCIA NACIONAL
DE ADUANAS Y ADMINISTRACION TRIBUTARIA, como se ha descrito
en parrafos anteriores, tiene su propio marco legal, y como sus similares,
en la institucion se puede observar, segun los datos obtenidos, que no ha
logrado generar un nivel adecuado respecto a su calidad de servicio que
brinda la Oficina de Soporte Administrativo, y por ende falta fortalecer la

satisfaccion del cliente interno.

La importancia de la unidad de estudio y sus resultados estan
respaldados no solo por haber observado estrictamente la metodologia de
la investigacion cientifica, sino, que con el apoyo de la estadistica relacional

gue se esta respaldando la validez de los resultados.

El analisis de fiabilidad o confiabilidad de cada instrumento que
corresponde a la variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente
interno logra visualizar en las Tablas N° 21 y N° 22 con 0,972 y 0,963,

respectivamente, los cuales se califican como de “Fuerte Confiabilidad”.



El andlisis de contenido de los items y de cada instrumento mediante
el a analisis de la variabilidad y la correlacién de las tablas N° 8,9, 10y 11
nos indican que los items tienen capacidad discriminante y la correlacion
de los items, que nos indica la fuerza y direccionalidad directa de sus items
para cada una de las variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente

interno.

Las Tablas del 12 al 19 muestran el Analisis Factorial Relacional
(AFE) de los componentes determinante, Medida de Laiser_Meyer_OIkin,
La prueba de Esfericidad de Bartlett, la varianza total explicada, la matriz
de componentes y el grafico de sedimentacion de cada una de las
principales variables de estudio; es decir, para la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente interno, por lo que se muestra que la seleccion de
sus componentes son los adecuados, y se concluye que se cumple los
requisitos minimos para desarrollar el analisis factorial tanto exploratorio

como confirmatorio.

Luego del diagnéstico de los elementos principales (AFE), siendo el
diagndstico positivo, se continud con el Analisis Factorial, efectuandose la
rotacion de factores, escogiéndose la rotacién oblicua que corresponde
cuando sus factores estan correlacionados, el que se demostré también

previamente, determinando una estructura con 5 componentes, que no
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difiere mucho de la asumida por el investigador, cuyas dimensiones fueron
propuestas junto con el disefio de los instrumentos, por lo que se considerd
quedarse con la estructura inicial que ha sido validad por especialistas en

el tema.

Para determinar la naturaleza de los datos si son cuantitativos o
cualitativos se efectuaron la prueba de normalidad que aparece en las
tablas N°23 y N°24, los cuales indican que los datos de las variables calidad
de servicio y satisfaccion del cliente interno no provienen de una

distribucién normal.

Del andlisis cruzado con la data de las principales variables de
estudio calidad de servicio y satisfaccion del cliente interno Tabla N° 25 la
opinion de los encuestados ha sido un 53,6 % una calidad alta y calidad
regular 40,5 %, respecto a la satisfaccién del cliente regular o media ha

logrado un 67,7 %.

Para completar el grado de asociacion se demuestra que el grado
de relacion o asociacion entre las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente interno es fuerte, de manera que la SUNAT para
alcanzar altos o bajos niveles de satisfaccién del cliente interno solo lo

lograré en la medida que haga de igual forma en la calidad de servicio.
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En cuanto a la prueba de hipétesis, en la Tabla 35 se logra probar la
hipétesis general, es decir: La calidad de servicio de la Oficina de
Soporte Administrativo se relaciona con la satisfaccion del cliente
interno de la SUNAT sede Tacna, afio 2017, con un nivel de correlacion

de 0,526.

Esta investigacion es un aporte que permitird contribuir a futuras
investigaciones de mayor nivel y nuevos métodos de abordaje para el

desarrollo y crecimiento de organizaciones como la de materia de estudio.
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CONCLUSIONES

Primera

La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo se
relaciona con la satisfaccion del cliente interno de la SUNAT Sede Tacna,
afio 2017; sin embargo, los trabajadores no se encuentran totalmente
satisfechos con los servicios brindados por la Oficina de Soporte

Administrativo.

Segunda

La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo en la
fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente interno de la SUNAT

Sede Tacna, afio 2017.

Tercera

La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo en su
seguridad se relaciona con la satisfaccion del cliente interno de la SUNAT

Sede Tacna, afo 2017.



Cuarta

La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo en los
elementos tangibles se relaciona con la satisfaccion del cliente interno de

la SUNAT Sede Tacna, afio 2017.

Quinta

La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo en la
capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del cliente interno

de la SUNAT Sede Tacna, ano 2017.

Sexta

La calidad de servicio de la Oficina de Soporte Administrativo en la
empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente interno de la SUNAT

Sede Tacna, afo 2017.
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RECOMENDACIONES

Primera

La Oficina de Soporte Administrativo de la Superintendencia
Nacional de Aduanas y Administracién Tributaria, SUNAT sede Tacna,
debe incrementar personal capacitado en todas las areas de esta oficina
para mejorar todos los servicios internos y asi ofrezcan servicios de calidad

y poder alcanzar una satisfaccion en todos los colaboradores.

Segunda

La Oficina de Soporte Administrativo de la Superintendencia
Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria, SUNAT sede Tacha,
debe lograr una atencidn personalizada en cada queja y/o reclamo que
tenga cada colaborador de la SUNAT sede Tacna para asi generar una
confianza en la solucién de cualquier problema que en un determinado

momento le llegue a suceder.

Tercera

La Oficina de Soporte Administrativo de la Superintendencia

Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria, SUNAT sede Tacna,



debe implementar una Capacitacion constante a los colaboradores de dicha
oficina, en sus respectivas areas (Recursos Humanos, Patrimonio,
Economato, Archivo, etc) para mejorar sus conocimientos sobre el

desarrollo de todas sus funciones y ejercerlas de la manera adecuada.

Cuarta

La Oficina de Soporte Administrativo de la Superintendencia
Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria, SUNAT sede Tacna,
debe optimizar la rapidez de la distribucion de los materiales del economato
a las respectivas areas de la SUNAT Sede Tacna, y mejorar las condiciones

ambientales en los puestos de control fronterizo.

Quinta

La Oficina de Soporte Administrativo de la Superintendencia
Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria, SUNAT sede Tacna,
debe tener en cuenta la mayor rapidez en la atencidn en reclamos, quejas

e inquietudes presentados por los colaboradores de la SUNAT Sede Tacna.

Sexta

La Oficina de Soporte Administrativo de la Superintendencia
Nacional de Aduanas y Administracién Tributaria, SUNAT sede Tacna,

debe fomentar una actitud amable y atenta hacia las necesidades de todos
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los trabajadores de esta sede y asi poder generar lazos de confianza para

lograr la satisfaccién adecuada en todos los servicios.
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ANEXOS



Anexo 1. Cuestionario sobre calidad de servicio

Instrucciones: La serie de preguntas que se realizan a continuacién presentan
una escala del 1 al 5 de acuerdo al grado de aprobacién o desaprobacion de cada
afirmacion. Marque con una X.

Nunca=1; Casi Nunca=2; A veces=3; Casi Siempre=4; Siempre=5

| ELEMENTOS TANGIBLES 1123 |4]|5

1 ¢Las Sedes de la SUNAT se encuentran en condiciones ambientales
optimas? (limpieza, temperatura, iluminacion, etc)

¢La SUNAT Sede Tacha cuenta con tecnologia y equipos modernos?

3 ¢Llega a tiempo la distribucién de los materiales del ECONOMATO a su
respectiva area?

Il FIABILIDAD

¢La oficina de Soporte Administrativo cumple con todos los servicios
gue le corresponde?

2 ¢Los colaboradores de la OSA brindan una informacién confiable
cuando se requiere?

3 ¢La oficina de Soporte Administrativo realiza bien sus macroprocesos?

n SEGURIDAD

1 ¢ Se siente seguro con los servicios que le brindan Los colaboradores
de la OSA?

5 ¢Los colaboradores de la OSA tienen conocimientos suficientes para
ayudarlo?

v CAPACIDAD DE RESPUESTA

1 ¢Ante cualquier evento inesperado de la Sede Central, se le informa

con rapidez?

2 ¢Los colaboradores de la OSA, estan dispuestos a ayudarlo ante
cualquier problema?

¢Los colaboradores de la OSA le ofrecen informacién veraz de todos
los servicios?

\Y; EMPATIA

1 ¢Los colaboradores de la OSA comprenden todas sus necesidades
para comunicarlas a la Sede Central?

¢Los colaboradores de la OSA se preocupan por sus problemas?
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Anexo 2. Cuestionario sobre satisfaccion del cliente interno

Instrucciones: La serie de preguntas que se realizan a continuacién presentan
una escala del 1 al 5 de acuerdo al grado de aprobacién o desaprobacién de cada
afirmacion. Marque con una X.

Totalmente Insatisfecho = 1; Insatisfecho = 2; Indiferente = 3; Satisfecho =4;
Totalmente Satisfecho =5

EXPECTATIVAS DE LOS COLABORADORES

1 | ¢Coémo se siente con el desemperio en sus labores que
le brindan los colaboradores de la OSA?

2 | ¢Cbémo se siente con el compromiso que le brindan los
colaboradores de la OSA?

3 | ¢Coémo se siente en las instalaciones que se le brinda la
institucion para desempefiar su labor?

I QUEJAS DE LOS COLABORADORES

¢ Como se siente respecto a las soluciones de todos sus
reclamos?

¢ Coémo se siente acerca de la prontitud de sus
reclamos?

1] NIVELES DE SATISFACCION

¢ Cémo se siente con todo el soporte informatico que se
1 |le brinda en la Instituciéon? (equipos tecnoldgicos, correo
institucional, etc)

2 | ¢Como se siente con la distribucion del material del
Economato para su respectiva area?

3 | ¢Como se siente con la seguridad y sefializacion que se
le brinda dentro de la Institucion?

¢ Cémo se siente con la gestién de Recursos Humanos?
(contratos, cursos, asistencia social, eventos, etc?
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Anexo 3. Informe de opinién de expertos

gacultad o,

CAIDAD Mg,
QD s,
o .
S

2%y,

Hi(H Facultad
%e="¢ Ciencias hvidicas v Empresariales
—— TR
DISENO DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION VARIABLE 1 CALIDAD DE SERVICIO
l.- DATOS GENERALES: ; /
1.1. Apellidos y nombres del informante: ;ZWERA %OQJP@ ) %P‘UL
1.2, Cargo e institucién donde labora: DOCENTE DE LA UNJBG
1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: CUESTIONARIO
1.4. Autor del Instrumento: ELVIA YAJAIRA YNCHUNA PALZA
1.5, Titulo de la Investigacidn: LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE SOPORTE ADMINISTRATIVO Y SU
RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNOG DE LA SUNAT SEDE TACNA, ARO 2017
Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS | 1.Deficient | 2.Regular . 3.Buena 4.Muy S.Excelente
e 21-40% 41-60% Buena 81-100%
00-20% 61-80%
1.CLARIDAD Los items estdn formulade con
lenguaje apropiado y
entendible.

2.0BJETIVIDAD Estd expresado en
conductas observables.

3.PERTINENTE Las preguntas tienen que
ver con el tema.

4.0RGANIZACION | Existe una organizacién
I6gica de las preguntas.

5.SUFICIENCIA Se tiene la suficiente cantidad y
calidad de items para consolidar
el concepto general

6.INTENCIONALID | Adecuado para valorar
aspectos de las estrategias
cientificas.

7.CONSISTENCIA | Existe solidez y coherencia
entre sus preguntas.

8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadores v las
dimensiones.

9.METODOLOGIA | El proceso responde al
Método cientifico.

7<7-</?/‘<><><><3<>(

5/ l.)
I1l. OPINION DE APLICABILIDAD: é(; 0/ ......
IV. PROMEDIO DE VALORACION: tU /o
Lugar y fecha: 7;60'& ﬁfd, o[epung’ejgﬁ;ﬁrma del EXI‘] riginférmante
DNI 22456 Teléfono e FIZ 2792 g
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DISENO DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

l.- DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante:
1.2. Cargo e institucion donde labora: DOCENTE DE LA UNJBG
1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: CUESTIONARIO
1.4, Autor del Instrumento: ELVIA YAJAIRA YNCHURA PALZA

1.5. Titulo de la Investigacidn: LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE SGPORTE ADMINISTRATIVO ¥ SU
RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO DE LA SUNAT SEDE TACNA, ARO 2017

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS 1.Deficiente | 2.Regula | 3.Buena 4.Muy 5.Excelente
00-20% r 41-60% Buena 81-100%
21-40% 61-80%
1.CLARIDAD Los items estdn formulado con

lenguaje apropiado y
entendible.

2.0BIJETIVIDAD Esta expresado en
conductas observables.

3.PERTINENTE Las preguntas tienen que
ver con el tema.

4,0RGANIZACION | Existe una organizacion
l6gica de las preguntas.

S.SUFICIENCIA Se tiene la suficiente cantidad y
calidad de items para consolidar
el concepto general

6.INTENCIONALID | Adecuado para valorar
aspectos de las estrategias
cientificas.

7.CONSISTENCIA | Existe solidez y coherencia
entre sus preguntas.

8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones.

9.METODOLOGIA | El proceso responde al
Método Cientifico.

IR I XX [> | X] x| X

e
11 OPINION DE APLICABILIDAD: .2 J}/) ...............
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 20 %, %

Lugar y fecha: Firma del Expg 0 Informante

7746&6/ od e O[e}sa,ﬂp(‘; J,O/J? DNI 00‘7’/f6/3 Teléfono N2 5 J—ZZI%F/ZQ(
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HitH Facultad
% Ciencias Tividicas v Empresariales
s
DISENO DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION VARIABLE 1 CALIDAD DE SERVICIO

l.- DATOS GENERALES: —
L.1. Apellidos y nombres del informante: L]. UANILD GOHEZ ' M IGUEL
1.2. Cargo e institucién donde labora: DOCENTE DE LA UNJBG
1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacién: CUESTIONARIO
1.4, Autor del Instrumento: ELVIA YAJAIRA YNCHUNA PALZA
1.5. Titule de la Investigacion: LA cALIDAD DE SERVICIO DE LA OFIGINA DE SOPORTE ADMINISTRATIVO Y SU
RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNQ DE LA SUNAT SEDE TACNA, ARO 2017

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS 1.Deficient | 2.Regular | 3.Buena 4 Muy S.Excelente
e 2140% | 41-60% = Buena 81-100%
00-20% | 61-80%
1.CLARIDAD Los items estan formulado con
lenguaje apropiado y
entendible. X

2.0BJETIVIDAD Estd expresado en

conductas observables.

3.PERTINENTE Las preguntas tienen que

ver con el tema.

4.0RGANIZACION | Existe una organizacién

légica de las preguntas.

5.SUFICIENCIA Se tiene la suficiente cantidad y

calidad de ftems para consolidar
el concepto general

6.INTENCIONALID | Adecuado para valorar

cientfficas.

7.CONSISTENCIA | Existe solidez y coherencia

entre sus preguntas.

8.COHERENCIA Entre los indices,

indicadores y las
dimensiones,

9.METODOLOGIA | El proceso responde al

)(
X
X
X
aspectos de las estrategias ><
X
X
)(

Método cientifico.

7/

IIl. OPINION DE APLICABILIDAD: 6‘

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 40 70
Lugar y fecha: ﬂ’awa, ) Ae Sehk‘fmbﬁ.. 12§Firma del

DNI DAZ7E
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DISENO DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

|.- DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: GUF\N \LO G OMex ! M l(dJE L
1.2. Cargo e institucion donde labora: DOCENTE DE LA UNJBG
1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacién: CUESTIONARIO
1.4. Autor del Instrumento: ELVIA YAJAIRA YNCHURNA PALZA

1.5. Titulo de la Investigacién: LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE SOPORTE ADMINISTRATIVO Y SU
RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO DE LA SUNAT SEDE TACNA, ARO 2017

.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS 1.Deficiente | 2.Regula | 3.Buena 4.Muy 5.Excelente
s 00-20% r 41-60% Buena 81-100%
21-40% 61-80%
1.CLARIDAD Los items estan formulado con
lenguaje apropiado y >(
entendible.

2.0BJETIVIDAD Esta expresado en
conductas observables.

3.PERTINENTE Las preguntas tienen que
ver con el tema.

4.ORGANIZACION | Existe una organizacion
l6gica de las preguntas.

5.SUFICIENCIA Se tiene la suficiente cantidad y
calidad de items para consolidar
el concepto general

6.INTENCIONALID | Adecuado para valorar
aspectos de las estrategias
cientificas.

7.CONSISTENCIA | Existe solidez y coherencia
entre sus preguntas.

8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones.

9.METODOLOGIA | El proceso responde al
Método Cientifico.

o8 I S N EVER ol S S Rl

/
IIl. OPINION DE APLICABILIDAD: 6' /\ Ve

IV. PROMEDIO DE VALORACION: X(') ¥ 0
Lugary fecha:’[acm,csele SeFenw, 48 Firma del Experto Info
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DISENO DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION VARIABLE 1 CALIDAD DE SERVICIO

l.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: CAIAHUANCA GIRALDEZ DAVID
1.2. Cargo e institucién donde labora: DOCENTE DE LA UNJBG

1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacién: CUESTIONARIO

1.4. Autor del Instrumento: ELVIA YAJAIRA YNCHURA PALZA

1.5. Titulo de [a Investigacion: La CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE SOPORTE ADMINISTRATIVO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO DE LA SUNAT, SEDE TACNA, ARO 2017

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIQS 1.Deficien | 2.Regular | 3.Buena 4.Muy 5.Excelente
: te 21-40% 41-60% Buena 81-100%
00-20% 61-80%
1.CLARIDAD Los {tems estan formulado con
lenguaje apropiado y \/
entendible.
2.0BJETIVIDAD | Esta expresado en \/
conductas observables.
3.PERTINENTE Las preguntas tienen que \/
ver con el tema.
4.0RGANIZACION | Existe una organizacion /
légica de las preguntas.
S5.SUFICIENCIA Se tiene la suficiente cantidad vy
calidad de items para consolidar . /
el concepto general ;
6.INTENCIONALID | Adecuado para valorar /
aspectos de las estrategias /
cientificas.
7.CONSISTENCIA | Existe solidez y coherencia \/
entre sus preguntas.
8.COHERENCIA Entre los indices, \/
indicadores y las
dimensiones.
9.METODOLOGIA | El proceso responde al J
Método cientifico. /
Ill. OPINION DE APLICABILIDAD: ........ S ! 4
s

L
IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Lugar y fecha: T‘O\U\of 05 e Sederloe 1017 Firma del Experto Informante

DNI (?..‘?.Z..i.?f.f..é'lleléfono Ne —
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INVESTIGACION vARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

I.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: CAJAHUANCA GIRALDEZ DAVID
1.2, Cargo e institucién donde labora; DOCENTE DE LA UNJBG

1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacién: CU ESTIONARIO

1.4. Autor del Instrumento: ELVIA YAJAIRA YNCHURIA PALZA

1.5. Titulo de la Investigacion: La cALIDAD DE SERVICIO DE La OFICINA DE SOPORTE ADMINISTRATIVO Y LA

SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO DE LA SUNAT, SEDE TACNA, ARO 2017
Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES

CRITERIOS 1.Deficiente | 2.Regula | 3.Buena 4.Muy 5.Excelente
: 00-20% r 41-60% Buena 81-100%
21-40% 61-80%
1.CLARIDAD Los items estan formulado con
lenguaje apropiado y L/
entendible.
2.0BIETIVIDAD | Esta expresado en /
conductas observables. '
3.PERTINENTE Las preguntas tienen que /
ver con el tema.
4.0RGANIZACION | Existe una organizacién /
|ogica de las preguntas.
5.SUFICIENCIA Se tiene la suficiente cantidad y
calidad de ftems para consolidar / |/
el concepto general
6.INTENCIONALID | Adecuado para valorar /
aspectos de las estrategias
cientificas. /
7.CONSISTENCIA | Existe solidez y coherencia /
entre sus preguntas.
8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadores y las ‘_/
dimensiones. /
9.METODOLOGIA | El proceso responde al \/
Método Cientifico. f
o -
IIl. OPINION DE APLICABILIDAD: ..o §

‘ /d" / ces e /
IV, PROMEDIO DE VALORACION: ‘ 4 e /

Lugar y fecha: TOU\G 05 C‘C Sejﬂemmflrma del Experto Informante
Aot

DNI ol 8! TeléfonoNe —
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Anexo 4. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE SOPORTE ADMINISTRATIVO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION

relaciona con la satisfaccion del cliente

Titulo DEL CLIENTE INTERNO DE LA SUNAT SEDE TACNA, ANO 2017
Problema Objetivo Hipdtesis Variables | Dimensiones | Metodologia
Fiabilidad 1-Tipo de
P. General 0. General H. General investigacion
iExiste relacion entre la | Determinar la relacion que existe | H1: La calidad de Servicio de la Oficina Seguridad Investigacion de
calidad de servicio de la oficina | entre la calidad de servicio de la | de Soporte Administrativo se relaciona tipo Pura
de Soporte Administrativo y la | oficina de Soporte Administrativo y | con la satisfaccion del cliente interno de Nivel Relacional
satisfaccion del cliente interno | la satisfaccion del cliente interno de | la SUNAT sede Tacna, afio 2017. Variable 1 | Elementos 2-Diseno de
de la SUNAT sede Tacna, afio | la SUNAT sede Tacna, afio 2017 | HO: La calidad de Servicio de la Oficina | Calidad de | tangibles Investigacion
20177 de Soporte Administrativo no se| servicio Observacional 0
relaciona con la satisfaccion del cliente No Experimental
interno de la SUNAT sede Tacna, afio Capacidad de 3.Poblaci
2017. respuesta -roblacion
P. Especificos 0. Especificos H. Especificos 514
a)¢La calidad de servicio de la | a) Determinar la relacién que existe | La calidad de servicio de la Oficina de 4-Muestra
Oficina de Soporte | entre la calidad de servicio de  la | Soporte Administrativo Tacna en su Empatia 220
Administrativo en su dimensién | Oficina de Soporte Administrativo, | dimension fiabilidad se relaciona con la Expectativas
Fiabilidad se relaciona con la|en su dimension fiabilidad se | satisfaccion del cliente interno de la deFI)os 6-Instrumento
satisfaccion del cliente interno | relaciona con la satisfaccién del | SUNAT sede Tacna, afio 2017.
de la SUNAT sede Tacna, afio | cliente interno de la SUNAT sede colaboradores
20172 Tacna, afio 2017. La calidad de servicio de la Oficina de
Soporte Administrativo Tacna en su| Variable 2
b)¢La calidad de servicio de la | b) Determinar la relacion que existe | dimension seguridad se relaciona con la | Satisfaccion ias de |
Oficina de Soporte | entre la calidad de servicio de la | satisfaccion del cliente interno de la| del cliente Qulejas elos I
Administrativo en su dimension | Oficina de Soporte Administrativo, | SUNAT sede Tacna, afio 2017. interno | ° aboradores | Cuestionario
seguridad se relaciona con la |en su dimensién seguridad se
satisfaccion del cliente interno | relaciona con la satisfaccion del | La calidad de servicio de la Oficina de
de la SUNAT sede Tacna, afio | cliente interno de la SUNAT sede | Soporte Administrativo Tacna en su Nivel de
20177 Tacna, afio 2017. dimension  elementos tangibles se Satisfaccion
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c)¢La calidad de servicio de la

Oficina de Soporte
Administrativo en su dimensién
elementos  tangibles  se

relaciona con la satisfaccion
del cliente interno de la SUNAT
Sede Tacna, afio 20177

d)¢La calidad de servicio de la
Oficina de Soporte
Administrativo en su dimension
capacidad de respuesta se
relaciona con la satisfaccion
del cliente interno de la SUNAT
sede Tacna, afio 20177

e)¢La calidad de servicio de la
Oficina de Soporte
Administrativo en su dimensién
empatia se relaciona con la
satisfaccion del cliente interno
de la SUNAT sede Tacna, afio
20177

c) Determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio de la
Oficina de Soporte Administrativo,
en su dimensién elementos
tangibles se relaciona con la
satisfaccion del cliente interno de la
SUNAT sede Tacna, afio 2017.

d) Determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio de la
Oficina de Soporte Administrativo,
en su dimensién capacidad de
respuesta se relaciona con la
satisfaccién del cliente interno de la
SUNAT sede Tacna, afio 2017.

e) Determinar la relacién que existe
entre la calidad de serviciode la
Oficina de Soporte Administrativo,
en su dimensién empatia se
relaciona con la satisfaccion del
cliente interno de la SUNAT sede
Tacna, afio 2017.

interno de la SUNAT sede Tacna, afio
2017

La calidad de servicio de la Oficina de
Soporte  Administrativo Tacna en su
dimension capacidad de respuesta se
relaciona con la satisfaccion del cliente
interno de la SUNAT sede Tacna, afio
2017

La calidad de servicio de la Oficina de
Soporte  Administrativo Tacna en su
dimension empatia se relaciona con la
satisfaccién del cliente interno de la
SUNAT sede Tacna, afio 2017

139




	Carátula
	Hoja de Jurados
	Dedicatoria
	Agradecimiento
	Contenido
	Índice de Tablas
	Índice de Figuras
	Índice de Anexos
	Resumen
	Abstract
	Introducción
	Capítulo I: Planteamiento del Problema
	Capítulo II: Marco Teórico
	Capítulo III: Marco Metodológico
	Capítulo IV: Resultados y Discusión
	Capítulo V: Discusión de Resultados
	Conclusiones
	Recomendaciones
	Referencias Bibliográficas
	Anexos

