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INTRODUCCION 

 

La presente investigación titulada “LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCIÓN 

EN LA ATENCIÓN BRINDADA EN EL ÁREA DE RECAUDACIÓN DE TRIBUTOS DE 

LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TACNA – 2015”; tiene como objetivo la 

relación entre la calidad de servicio y la satisfacción en la atención brindada en el Area 

de Recaudación, en referencia a los contribuyentes que asisten a la Municipalidad 

Provincial de Tacna. 

El desarrollo de la investigación se presenta en seis partes: 

En el primer Capítulo se presenta las generalidades del estudio, en los que se 

especifica el tema, justificación e importancia, planteamiento del problema formulación 

del problema, objetivos y formulación de la hipótesis. 

En el segundo capítulo, denominado Marco Teórico, se presentan los antecedentes, 

bases teóricas y la definición de términos. 

En el tercer capítulo, denominado Metodología de la investigación se presenta el tipo; 

nivel y diseño de investigación, además de la delimitación de la población y muestra 

de estudio, como las técnicas e instrumentos de investigación. 

Y en cuarto capítulo, denominado Análisis y Discusión presenta los resultados de la 

investigación, en función de cada una de las variables de estudio, como también la 

comprobación de la hipótesis correspondiente.  

Finalmente se presentan las conclusiones, sugerencias, bibliografía y anexos de la 

investigación. 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

RESUMEN 

 

Este estudio surgió tras las opiniones de muchos contribuyentes que acuden a las 

instalaciones de la Municipalidad Provincial de que manifestaron sus nuevas 

necesidades y exigencias, viéndose directamente reflejado en el nivel de satisfacción 

de ellos, respecto a la calidad de servicios brindados, es por esto que la presente 

investigación busco analizar cuál es el nivel de satisfacción de los contribuyentes ante 

sus nuevas expectativas. 

Es un tema importante porque como Municipalidad Provincial  tiene que manejarse 

con  liderazgo ya que es un ente representativo del departamento de Tacna ya que 

vela por los necesidades de las personas, se tiene metas y responsabilidades que los 

consolidan para poder tener un servicio óptimo acorde a las necesidades de los 

contribuyentes; esto fue posible teniendo en cuenta a las personas que acudan al 

establecimiento y sabiendo sus opiniones que permitirán dar un mayor servicio y 

cumplir con sus expectativas que ellos requieren.  

Se tuvo como beneficio el poder conocer el nivel de satisfacción de los clientes a 

través de la medición de la calidad de servicio brindado; así es que se determinaron 

recomendaciones para seguir con la buena atención o corregir puntos débiles de la 

misma y estar en una mejora continua, teniendo como premisa la excelencia en la 

calidad del servicio y atención. 

Los beneficiados fueron en primera instancia la Municipalidad Provincial de Tacna y 

por ende el Área Recaudación de Tributos ya que podrán darse cuenta de sus 

fortalezas y debilidades en cuanto a la atención a los contribuyentes tomando las 

medidas necesarias para que el crecimiento en el área sea constante y buscando 

favorecer a las personas. 

  



 
 

ABSTRACT  

This study comes after the views of many taxpayers who come to the premises 

of the Provincial Municipality of expressing their changing needs and demands, 

to be directly reflected in the level of satisfaction of them, regarding the quality 

of services provided, which is why this research seeks to analyze what level of 

taxpayer satisfaction to their new expectations. 

It is an important issue because as Provincial Municipality has to be handled 

with leadership, you have goals and responsibilities as consolidated in order to 

have a chord optimal service to the needs of taxpayers; this will be possible 

taking into account people who come to the hotel and knowing their views that 

will give a better service and meet their expectations they require. 

It shall be deemed the potential benefit to know the level of customer 

satisfaction through the measurement of quality of service provided; So 

recommendations to continue the good care and correct weaknesses of it and 

be on continuous improvement, taking as its premise the excellence in quality of 

service and attention they will be determined. 

The beneficiaries will be in the first instance the Provincial Municipality of Tacna 

and therefore the Collection of Taxes area since they can realize their strengths 

and weaknesses in terms of taxpayer assistance taking the necessary 

measures to ensure that the growth in the area is constant and seeking to 

encourage people. 
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I. CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1. DESCRIPCIÓN DE LA REALIDAD PROBLEMÁTICA 

El problema radico en los procesos de gestión a la atención del 

contribuyente porque el trámite es tedioso y siempre son las largas horas de 

esperas, la falta de información que tiene el personal de ventanilla hace que 

se complique la comunicación entre el contribuyente y el personal, todo 

debería ser sistematizado. 

Esto es un problema que se da hace años pero que con el tiempo el estado 

se ha ido encargado de realizar proyectos como plan de incentivos y 

modernización pero que la municipalidad no lo han ido aplicando 

adecuadamente y el área de recaudación de tributos se está viendo afectada 

aún no se simplifican los largos procesos que se hacen, y eso no es 

favorable para el equipo funcional de impuestos por el cual es necesario 

considerar, que en un mundo globalizado y competitivo como el que vivimos 

en la actualidad, las Tecnologías de Información e Internet, se han 

convertido en una de las herramientas más eficaces para lograr que los 

trabajadores estén en contacto con sus clientes en pocos segundos, a través 

del uso de diferentes formas de servicios y nuevos programas que se 

pueden realizar para la atención al contribuyente, para esto se debe manejar 

grandes volúmenes de información, realizar pagos de transacciones vía 

electrónica, ofrecer promociones y ofertas vía Internet y mucho más, 

logrando establecer una estrecha relación con sus clientes permitiéndole al 

área de recaudación de tributos lograr sus objetivos en relación al aumento 

de sus utilidades. 

Es por ello que surge la necesidad de mejorar la calidad de atención y el de 

simplificar los procesos, el área de recaudación de tributos debería de 

replantear mejoramiento en los puntos críticos para que el uso de estas 

tecnologías, como apoyo en el servicio atención y la satisfacción del 

contribuyente, sea realmente eficiente y que junto con todos los otros 

componentes relacionados, como los conceptos de Calidad, Herramientas y 

optimizar la Atención al Cliente, reducir procesos, etc. permitan llegar a 

cumplir y exceder las expectativas de los contribuyentes junto con la entrega 

del valor esperado por ellos ,logrando su retención a través de su fidelización 

y compromiso.. 
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1.2. DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

1.2.1. DELIMITACIÓN ESPACIAL 

La presente investigación se enfocó en la ciudad de Tacna en la 

Avenida 2 de mayo - Cercado, Tacna Perú. Donde intervendrá la 

Municipalidad Provincial de Tacna. 

1.2.2. DELIMITACIÓN TEMPORAL 

La investigación se realizó en el primer trimestre del año 2015. 

1.2.3. DELIMITACIÓN CONCEPTUAL 

La investigación abarco los aspectos generales sobre el control de la 

calidad de los servicios y se realiza en los siguientes aspectos: 

- Calidad de Servicio  

- Trato al Contribuyentes; 

- Medios de Atención; 

- Precisión de Medida. 

- Tiempo de espera (teoría de colas) 

1.3. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.3.1.  PROBLEMA GENERAL 

¿Cómo incidió la calidad de atención en la satisfacción del 

contribuyente del área de recaudación de tributos de la 

Municipalidad Provincial de Tacna? 

1.3.2. PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

– ¿Cuáles fueron los niveles de la calidad de atención al 

contribuyente del área de recaudación de tributos de la 

Municipalidad Provincial de Tacna? 

– ¿Cuáles fue el nivel de satisfacción de los contribuyentes del 

área de recaudación de tributos de la Municipalidad Provincial de 

Tacna? 
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1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

1.4.1. OBJETIVO GENERAL 

– Determinar la relación que existió entre la calidad de atención y 

los niveles de satisfacción del contribuyente en el área de 

recaudación de tributos de la Municipalidad Provincial de Tacna - 

2015 

1.4.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

– Definir los niveles de calidad de atención de los contribuyentes 

en el área de recaudación de tributos de la municipalidad 

provincial de Tacna. 

– Establecer los niveles de satisfacción de los contribuyentes del 

área de recaudación de tributos de la Municipalidad Provincial de 

Tacna. 

– Proponer un plan de mejora en la atención de los contribuyentes 

tomando en cuenta a los indicadores de cada una las variables 

de investigación. 

1.5. JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACIÓN 

1.5.1. JUSTIFICACIÓN 

Este proyecto de investigación que se desarrolló está bajo que 

términos de calidad la Municipalidad Provincial de Tacna está 

ofreciendo los servicios a los contribuyentes ya que es 

imprescindible que los mismos cumplan sus obligaciones para evitar 

moras y recargos de impuestos, arbitrios y otros servicios que los 

pobladores deben honrar (pago) periódicamente se fidelicen y 

declaren por año sus predios.  

Este proyecto de investigación nos va a servir para que la 

Municipalidad Provincial de Tacna tome conciencia y se den cuenta 

de lo que está ocurriendo en sus alrededores con sus trabajadores 

donde evalué y aplique los nuevos flujos de procesos de atención al 

contribuyente. Es importante resaltar que los contribuyentes son los 
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más importantes para la municipalidad provincial de Tacna, para que 

exista contribuyentes satisfechos se debe contar con el personal 

idóneo para un puesto o área específica, es por eso que el equipo 

funcional de recaudación de tributos debe responder a las 

necesidades de todo el personal. 

Por lo tanto, se buscó dar solución a una deficiente evaluación de la 

atención al cliente. Por consiguiente, será importante y necesario 

evaluar el desempeño laboral, para así proponer acciones 

correctivas que llevará a un adecuado a un sistema de manejo de 

información que podrá mejorar la calidad de servicio, de ese modo 

lograr una armonía entre el personal de ventanilla y el contribuyente. 

1.5.2. IMPORTANCIA 

Por lo datos mencionados para una empresa que brinda tanto un 

servicios como productos es muy importante investigar cual es el 

nivel de satisfacción de sus clientes para más adelante proceder a 

una fidelización de los mismo ante una presencia de guerra de 

precios y competencia perfecta por el ingreso de nuevos 

competidores, reestructuración de otros y anuncios de nuevos 

ingresos a futuro de empresas no del mismo rubro pero que 

incursionaran más adelante mediante alianzas para el ingreso 

parcial y total al mercado de las telecomunicaciones, y aún más si 

eres la líder en ventas en un determinado mercado. 

Se ha escogido a los clientes que se apersonen a la Municipalidad 

de Tacna como población objetivo porque son ellas las que acuden 

al área de Fiscalización Tributaria y pueden demostrar su 

satisfacción después de la atención brindada. Así mismo se puede 

obtener de ellos diferentes opiniones que llevaran más adelante a 

otras posibles investigaciones sobre la fidelidad del cliente teniendo 

en cuenta como base esta investigación. 

La importancia cae en conocer el nivel de satisfacción en la atención 

del servicio brindad por la Municipalidad Provincial de Tacna en el 

área de Recaudación Tributaria, en el último trimestre del 2015. 

Esta investigación brindo información relevante para Municipalidad 

Provincial de Tacna acerca de los niveles de satisfacción en la 
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atención del servicio brindado a sus clientes y así poder realizar más 

adelante un análisis de FODA de estos puntos importantes. 

Los beneficiados fueron no solo el Área de Recaudación Tributaria 

sino también los contribuyentes que recurren a dicho 

establecimiento ya que los participantes verán un mejor servicio y 

atención para con ellos generando la satisfacción en la atención 

brindada. 

Este estudio ha sido útil para determinar los niveles de satisfacción 

que generan las atenciones de los clientes que se apersonan a la 

Municipalidad Provincial de Tacna para consultas, reclamos y/o 

adquisición de los servicios en el Área de Recaudación Tributaria. 

 

1.6. ALCANCES Y LIMITACIONES EN LA INVESTIGACIÓN 

1.6.1. ALCANCES 

El presente estudio se realizó en la Municipalidad Provincial de 

Tacna en el Área de Recaudación de Tributos. 

1.6.2. LIMITACIONES 

Se dependió de las respuestas proporcionadas por clientes que se 

apersonen a la Municipalidad Provincial de Tacna al Área de 

Recaudación de Tributos para realizar alguna consulta, reclamo y/o 

pago de un servicio determinando mediante estas su nivel de 

satisfacción después de la atención, es por esto que se debe tener 

en cuenta un sesgo en las respuestas proporcionadas por los 

clientes que no brinden una información veraz en los cuestionarios 

para el tema de esta investigación. 
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II. CAPITULO II: MARCO TEORICO 

 

2.1. ANTECEDENTES RELACIONADOS CON LA INVESTIGACIÓN 

MEDICION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS (Hotel Puerto Vallarta) 

Maestría en Dirección de Empresas – Universidad del CEMA. 

Lic. Adi. Sharon Gabriel Weil. 

“La calidad de los servicios se ha convertido en un aspecto clave en la 

rentabilidad de las empresas. De ella depende en gran medida la 

satisfacción de los clientes, de la cual se desprenden factores importantes 

como la frecuencia de compra o contratación, la fidelidad del cliente y la 

recomendación del servicio. 

Las empresas cada vez prestan más atención a estos aspectos, y buscan 

continuamente mejorar la calidad de sus servicios para captar un mayor 

número de clientes, mantener a los existentes y retener a sus empleados. 

Sin embargo, dada la subjetividad de los servicios, es difícil determinar los 

niveles de calidad y su impacto en los resultados de la empresa. Por ello, 

gran parte de las decisiones que toman los directivos con respecto a la 

calidad de los servicios se basa en pura intuición. Para lograr resultados más 

significativos y poder determinar el impacto que provocan, es importante la 

aplicación de herramientas de medición como la presentada en este trabajo, 

el modelo SERVQUAL. 

El proceso de mejora continua en la calidad de los servicios es sencillo; 

primero hay que tener conciencia acerca de la importancia de brindar un 

servicio de calidad, después hay que medir cuantitativamente los niveles de 

calidad que percibe el cliente, de los cuales se identifican los aspectos 

positivos y negativos del servicio, potenciar los positivos y disminuir los 

negativos, y repetir este proceso constantemente, aspirando siempre a un 

mejor resultado.” 
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ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO HOTELERO MEDIANTE LA 

ESCALA DE SERVQUAL 

Programa de Doctorado “Formación, empleo y desarrollo de la Universidad 

de la Laguna (ULL), como requisito parcial para optar al diplomado de 

estudios avanzados 

Licenciada en Administración y Contaduría Pública. Magister Scientiae en 

Administracion. Morillo Moreno, Marysela Coromoto 

 

“Actualmente el turismo presenta una considerable relevancia 

socioeconómica, comparable con cualquier otra actividad económica, está 

presente en todos los rincones del planeta y es impulsada en gran parte por 

la vertiginosa velocidad de los adelantos tecnológicos. Uno de los principales 

destinos turísticos venezolanos se ubica en el estado Mérida, donde la 

mayoría de visitantes pernocta en hoteles de turismo del Municipio 

Libertador. Especialistas en turismo afirman que la calidad del servicio es 

fundamento de la competitividad del sector; sin embargo,  según algunos 

antecedentes, en el estado Mérida, existen deficiencias en la calidad de los 

servicios hoteleros prestados, por lo cual en la presente investigación se 

realizó un análisis de la calidad de los servicios hoteleros en el Municipio 

Libertador del estado Mérida, por medio del modelo multidimensional de 

medición de la calidad de los servicios “Escala de SERVQUAL”, con miras a 

profundizar sobre las dimensiones determinantes de calidad, y formular 

algunas  recomendaciones tendentes a elevar o mantener la calidad de los 

servicios hoteleros.  

Palabras clave: servicios hoteleros, calidad, expectativas y percepciones” 
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RELACION ENTRE EL NIVEL DE EXPECTATIVAS Y LA SATISFACCION 

DEL SERVICIO ACADEMICO – ADMINISTRATIVO Y PREGADO EN LA 

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS, AREQUIPA 2006 

Maestría en Comunicación y Marketing – Universidad Católica Santa María; 

Lic. Ricci Brousset Giancarlo. 

 

“NIVELES DE SATISFACCIÓN LABORAL EN BANCA COMERCIAL: UN 

CASO EN ESTUDIO” 

Tesis para obtener el grado de Magíster en Administración Estratégica de 

Empresas– Universidad Católica Del Perú. 

Sr. Gómez Limaymanta, César Aurelio; Sr. Incio Pasache, Oscar William; Sr. 

O’Donnell Velásquez, Gonzalo. 

 

“En este estudio, se encontró que el puesto laboral tiene influencia en el 

grado de satisfacción laboral de los empleados. Los gerentes y funcionarios 

presentan un mayor grado de satisfacción laboral que los trabajadores con 

empleos de menor jerarquía. Otra variable demográfica que influye en la 

satisfacción laboral es la edad del empleado. Los trabajadores de mayor 

edad presentaron un mayor nivel de satisfacción que los adultos jóvenes. 

Finalmente se encontró que el sexo del empleado no influye en el grado de 

satisfacción laboral.” 

 

“FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE SERVICIOS 

ACADEMICOS Y LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES QUE 

CURSAN ESTUDIOS EN LA ESPECIALIDAD DE CIENCAS CONTABLES Y 

FINANCIERAS DE LA REGION TACNA, 2010” 

Tesis para estudio de investigación de la Facultad de Ciencias 

Empresariales - Universidad Privada de Tacna 

Mag. Robert Edison Castañeda Vargas 

Ing. Luis Alfredo Fernández Vizcarra 
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Durante la última década, la preocupación por la evaluación de la calidad de 

la educación universitaria constituye un rasgo esencial de la educación 

superior en los países más desarrollados. En Europa, la evaluación del 

profesorado universitario —en calidad de la docencia y productividad 

científica— es una práctica generalizada. 

La tendencia converge con las corrientes europeas y norteamericanas, en 

cuanto a su preocupación por la calidad de la educación universitaria, se 

refleja nítidamente en América Latina, en la multiplicación de congresos y 

reuniones nacionales e internacionales sobre el tema, pero sin llegar a 

operar eficientemente la calidad, es decir, que ésta todavía se encuentra en 

el discurso (Vega, 1997)  

 

De modo que el objetivo principal de este estudio es conocer la sensibilidad 

que presenta una población representativa de clientes internos, y hallar las 

dimensiones de calidad de interés y verificar la existencia de segmentos a 

nivel de ciclos de enseñanza a través de un análisis multivariado de 

regresión lineal múltiple y de regresión lineal con base en la función logística, 

apropiada para predecir una variable dependiente categórica dicotómica 

(insatisfacción o satisfacción), a partir de múltiples variables independientes 

o explicativas (contenido de los cursos y grado de cumplimiento, 

metodología, infraestructura, servicio tecnológico, seguridad emocional, 

desempeño de profesores, inducción al desarrollo personal, reconocimiento 

al éxito personal del cliente interno, entre otras). 

 

LA INFLUCIENCIA DE LAS COMPETENCIAS LABORALES DEL 

PERSONAL QUE LABORA EN L INSTITUCION FINANCIERA 

SCOTIABANK PERU S.A.A AGENCIA ZOFRATACNA EN LA 

SATISFACCION DEL CLIENTE. 

Para Optar el Título Profesional en Ingeniería Comercial – Universidad 

Privada de Tacna  

Bach. Dariela Marine Hernández Quenta 

Los niveles de satisfacción del cliente de la institución financiera Scotiabank 

- Agencia ZOFRATACNA se evaluaron según sus indicadores, pues no 
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conto con un instrumento que permita determinar una puntuación y nivel 

global de satisfacción del cliente. “Ambiente interno del local” registró un 

72% de clientes satisfechos; “Liquidez suficiente para cubrir necesidades de 

los clientes”: registro con un 60% de clientes satisfechos y “Productos y 

servicios”: sumo un 73% de clientes satisfechos con este indicador. 

Al respecto con la satisfacción se registró un porcentaje mayor de 50 %, es 

decir la mayoría de los clientes resultaron satisfechos.  

 

2.2. BASES TEÓRICO – CIENTÍFICAS 

SATISFACCION DEL CLIENTE 

El concepto de satisfacción, se ha ido matizando a lo largo del tiempo bajo 

diversas investigaciones, enfatizado distintos aspectos y variando su 

concepción. En los años setenta el interés por el estudio de la satisfacción 

se incrementó hasta el punto de publicarse más de 500 estudios en este 

área de investigación (Hunt, 1982), incluso un estudio de Peterson y Wilson 

(1992) estiman en más de 15000 las investigaciones sobre satisfacción o 

insatisfacción del consumidor. 

 

Características 

La mayoría de los autores revisados consideran que la satisfacción Implica: 

- La existencia de un objetivo que el consumidor desea alcanzar. 

- La consecución de este objetivo, sólo puede ser juzgada tomando 

como referencia un estándar de comparación. 

El proceso de evaluación de la satisfacción implica como mínimo la 

intervención de dos estímulos: un resultado y una referencia o estándar de 

comparación. 

Habitualmente, la economía se centra en la medida de la satisfacción, como 

resultado o estado final, y en las diferencias existentes entre tipos de 

consumidores y productos, ignorando los procesos psicosociales que llevan 

al juicio de satisfacción. 
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En cambio, desde un enfoque más psicológico se centra más en el proceso 

de evaluación (Johnson & Fornell, 1991). No obstante, los dos aspectos son 

importantes. 

 

PERSPECTIVAS DE LA SATISFACCIÓN 

En cuanto a la satisfacción como resultado o estado final, existen 

principalmente dos perspectivas  (Oliver R. , 1993) (Oliver & Rust, 1997) 

(Oliver R. L., 1989) (Oliver R. L., 1994).  

 

El concepto está relacionado con un sentimiento de estar saciado, asociado 

a una baja activación, a una sensación de contento, donde se asume que el 

producto o servicio posee un rendimiento continuo y satisfactorio. 

 

En segundo lugar, interpretaciones más recientes de la satisfacción incluyen 

un rango de respuesta más amplio que la plena sensación de contento. En 

muchos casos, la satisfacción supone una alta activación, por lo que se 

podría hablar de una satisfacción como sorpresa. Esta sorpresa puede ser 

positiva o negativa. 

 

Como se puede observar, por un lado, la satisfacción está asociada a la 

sensación de contento que se corresponde con una visión utilitarista del 

comportamiento de consumo, ya que la reacción del sujeto es consecuencia 

de un procesamiento de información y de la valoración del cumplimiento de 

las funciones que tiene asignadas un determinado bien de consumo o 

servicio. Por otro lado, la satisfacción como sorpresa supone la existencia de 

un ser humano que busca un placer, hedonista difícil de anticipar y valorar. 
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RELACIÓN ENTRE CALIDAD Y SATISFACCIÓN 

Dado que ambos conceptos están interrelacionados, incluso algunos autores 

consideran ambos constructos como sinónimos (Liljander, 1994) sugiere que 

los (Thompson, 2005) modelos de satisfacción pueden ser denominados de 

calidad de servicio percibida ya que se estudia es un servicio y no un bien de 

consumo; otros autores, destacan que los profesionales centrados en la 

intervención no tienen que diferenciar entre ambos conceptos (Dabholkar, 

1995). 

 

Pero a pesar que en ambos casos hablamos de evaluaciones subjetivas por 

parte de los consumidores o usuarios, es importante destacar ciertas 

diferencias, señalando que las investigaciones realizadas sobre satisfacción 

se han centrado en las evaluaciones posterior al consumo o compra, 

mientras que las investigaciones sobre actitudes han enfatizado la atención 

en evaluaciones anterior a la decisión de consumo o compra. 

 

NIVELES DE SATISFACCIÓN 

Rendimiento percibido: es el resultado del producto o servicio adquirido por 

el cliente. 

Este es determinado por la percepción del cliente, la cual depende de los 

resultados obtenidos luego de haber recibido el servicio, así como también 

de las opiniones de terceras personas y del estado de ánimo del cliente. 

Niveles de satisfacción: Luego de haber recibido el servicio el cliente 

experimenta 3 niveles de satisfacción los cuales son: 

 

Insatisfacción: Es generada cuando el servicio no cumple con los 

requerimientos o expectativas del cliente. 

Satisfacción: ocurre cuando el cliente siente que este producto coincide con 

sus expectativas. 
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Complacencia: es el nivel excesivo de satisfacción que experimenta el 

cliente ya que este servicio fue más allá de sus expectativas. 

 

Debido a todo lo referido anteriormente no cabe duda, que el tener clientes 

complacidos o plenamente satisfechos es uno de los factores clave para 

alcanzar el éxito en los negocios. Para ello, una empresa necesita 

determinar los niveles de satisfacción de sus pacientes realizando la 

siguiente operación: 

 

Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de satisfacción del cliente. 

 

BENEFICIOS DE LOGRAR LA SATISFACCIÓN DEL PACIENTE 

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa puede obtener al 

lograr la satisfacción de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres 

grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de 

lograr la satisfacción del paciente. 

Primer Beneficio: El paciente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. 

Por tanto, el establecimiento obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la 

posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro. 

Segundo Beneficio: El paciente satisfecho comunica a otros sus 

experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, el 

establecimiento obtiene como beneficio una difusión gratuita que el paciente 

satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos. 

Tercer Beneficio: El paciente satisfecho deja de lado a la competencia. Por 

tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar 

(participación) en el mercado. 

En síntesis, todo establecimiento que logre la satisfacción del paciente 

obtendrá como beneficios: 

- La lealtad del paciente (que se traduce en futuros servicios) 

- Marketing boca a boca (que se traduce en nuevos clientes) 
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- Una determinada participación en el mercado. 

 

TIEMPO DE ESPERA 

Los clientes potenciales y activos consideran que la larga espera constituye 

un obstáculo para la obtención de servicios. Aunque por lo general un corto 

tiempo de espera es común en restaurantes o cafeterías, la espera de más 

de una hora es uno de los factores más importantes que explican las altas 

tasas de abandono de fidelidad hacia la empresa (Keller, 1975). 

 

SERVICIO Y CALIDAD 

Servicio es en primer lugar un proceso, es una actividad directa o indirecta 

que no produce un producto físico, es decir, es una parte inmaterial de la 

transacción entre el consumidor y el proveedor. Puede entenderse al servicio 

como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o 

cualitativa que acompaña a la prestación principal. (Berry, L. Bennet, C. y 

Brown, C., 1989). 

 

Los servicios poseen ciertas características que los diferencian de los 

productos de acuerdo a la forma en que son producidos, consumidos y 

evaluados. Estas características provocan que los servicios sean más 

difíciles de evaluar y saber qué es lo que realmente quieren los clientes. 

(Zeithmal, Valerie A. & Mary Jo Bitner, 2004) 
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SERVICIOS IMPLICACIONES 

Intangibles 

Los servicios no pueden inventariarse 

Los servicios no pueden patentarse 

Los servicios no pueden presentarse no explicarse 

fácilmente. 

Es difícil determinar su precio. 

Heterogéneos 

La entrega del servicio y la satisfacción del cliente dependen 

de las acciones del empleado. 

La calidad en el servicio depende de muchos factores 

incontrolables. 

No existe la certeza de que el servicio que se proporciona es 

equiparable con lo que se planeó y promovió originalmente 

Producción y 

Consumo 

Los clientes participan en la transacción y la afectan. 

Los clientes se afectan unos a otros. 

Simultáneos 
Los empleados afectan el resultado del servicio. 

La descentralización puede ser fundamental. 

Perecederos 

Es difícil producirlos masivamente. 

Resulta problemático sincronizar la oferta y la demanda de 

los servicios. 

Los servicios no pueden devolverse ni re-venderse. 
 

Figura  1 Lo que hace diferente a los productos de los servicios 

Fuente: Re-impreso con permiso de la American Marketing Association, Journal of 
Marketing, otoño de 1885, A. Parasuraman, Valerie A. Zeithaml y Leonard L. Berry “A 
conceptual Model of Service Quiality and Its Implicactions for Future Reserch”. 

 

CALIDAD 

La Calidad depende de cómo el cliente la aprecie, porque es el quien recibe 

el servicio. Como lo dice Tom Peters, (1987) «el cliente percibe el servicio 

bajo sus propias condiciones. Es el cliente quien paga la tarifa –o no la paga- 

por una razón o serie de razones que él o ella determinan. Punto. No hay 

debate. No hay discusión» La calidad está constituida por una 

responsabilidad corporativa, donde están implicados todos los puestos de 

trabajo, además de cada uno de los aspectos y procesos que la actividad de 

la empresa incorpora.  
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Berry, Bennet y Brown (1989): “Un servicio de calidad no es ajustarse a las 

especificaciones, como a veces se le defina, sino más bien, ajustarse a las 

especificaciones del cliente”. 

 

DEFINIR CALIDAD DEL SERVICIO  

Un servicio de calidad es ajustarse a las especificaciones del cliente, es 

tanto realidad como percepción, es como el cliente percibe lo que ocurre 

basándose en sus expectativas de servicio. 

Un buen sistema de calidad del servicio se puede constituir en el 

diferenciador de los servicios que se ofrecen, dado que se pueden percibir 

como "commodities", los cuales deben distinguirse por los niveles de 

satisfacción de los clientes y por el sistema que soporta esos índices de 

desempeño que se informan con puntualidad, validez y pertinencia a los 

clientes.  

La gestión de calidad se fundamenta en la retroalimentación al cliente sobre 

la satisfacción o frustración de los momentos de verdad, referentes al ciclo 

de servicio. La satisfacción es más inclusiva, influye sobre ellas las 

percepciones de la calidad en el servicio, la calidad del producto y el precio, 

lo mismo que factores situacionales y personales. La evaluación de la 

calidad en el servicio se centra específicamente en las dimensiones del 

servicio. Así pues, la percepción de la calidad en el servicio es un 

componente de la satisfacción del cliente. 

 En los casos de deficiencias en la calidad, son críticas las acciones para 

recuperar la confianza y resarcir los perjuicios ocasionados por los fallos. 

Los clientes evalúan la calidad de servicio a dos niveles diferentes. Un nivel 

es el del servicio “regular” y un segundo nivel es cuando ocurre un problema 

o una excepción con el servicio regular.  

La calidad en el servicio es una evaluación dirigida que refleja las 

percepciones del cliente. Berry, Parasuramn y Zeithaml, (1985) han sido 

capaces de encontrar cinco dimensiones totales del funcionamiento del 

servicio: Tangibles, Confiabilidad, Responsabilidad, Seguridad y Empatia. 
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Figura  2 Percepción de la calidad y satisfacción del cliente 
Fuente: Valerie a. Zeithaml, Mary jo Bitner, marketing de servicios, (2002) 

 

Las cinco dimensiones del funcionamiento del servicio dirigen el viaje hacia 

la calidad de servicio, aunque estas dimensiones tendrán una importancia 

diferente para los variados segmentos de mercado, en unas bases globales 

son todas importantes.  

En conjunto constituyen la esencia de los mandamientos de la calidad de 

servicios: ser excelente en el servicio, intentar ser excelente en las cosas 

tangibles, fiabilidad, seguridad y empatía. La mejora del servicio es con 

mucho una iniciativa humana. La responsabilidad, seguridad y empatía 

resultan directamente de la actuación, así como la fiabilidad que a menudo 

depende de la actuación humana. 

Las expectativas del cliente sobre las organizaciones de servicio son claras y 

contundentes: debe contar con una buena apariencia, ser responsable, ser 

tranquilizador por medio de la cortesía y la competencia, ser empático, pero 

sobre todo, ser digno de confianza. Además de que prestara el servicio que 

ofreció dar, es decir, que se lograra la promesa de servicio. 

El modo en que los clientes juzguen un servicio puede depender tanto o más 

del proceso del servicio que del resultado del servicio. En los servicios, el 

“cómo” de su realización es una parte clave del mismo. Los compradores de 

servicios juzgan la calidad basándose tanto en las experiencias que tienen 

durante el proceso de servicio como en lo que pueda ocurrir después. 
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MARKETING DE SERVICIOS 

TRIANGULO DEL MARKETING DE SERVICIOS 

El Triángulo del Marketing de servicios muestra tres grupos relacionados 

entre sí que trabajan en conjunto para desarrollar, impulsar y proporcionar 

los servicios. Entre los tres vértices del triángulo existen tres tipos de 

Marketing que deben llevarse a cabo de manera conveniente para que el 

servicio funcione: Marketing externo, interno e interactivo. En el caso de los 

servicios, los tres tipos de actividades de marketing resultan fundamentales 

para construir y sostener la relación con los clientes (Zeithaml & Bitner, 

2002). 

 

Marketing Externo 

Por medio de los esfuerzos del marketing externo, la compañía formula sus 

promesas a sus clientes en relación con lo que pueden esperar recibir y la 

forma en que se entregará. Los empleados del servicio, el diseño y 

decoración de las instalaciones y el proceso del servicio en sí mismo 

también comunican y ayudan a situar las expectativas de los clientes. 

Marketing Interactivo 

Las promesas que se formulan deben cumplirse. El marketing interactivo 

ocurre en el momento de la verdad, es decir, cuando el cliente interactúa con 

la organización y el servicio se produce y consume. 

Marketing Interno 

Este tiene lugar cuando se hace posible el cumplimiento de las promesas. 

Para que los proveedores y los sistemas del servicio puedan cumplir con las 

promesas que efectuaron, deben contar con las destrezas, habilidades, 

herramientas y motivaciones que permiten prestar el servicio. En otras 

palabras, las promesas deben hacerse posibles. Resulta fácil prometer, pero 

las promesas pueden quedarse sin cumplir. 
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Figura  3 Triangulo del marketing de servicio. 
Fuente: Adoptado de Mary Jo Bitner “Building Service Relationships: It’s All 
about Promises” , Journal of the Academy of Marketing Science 23, 4, 1995, 
pp. 246-251; Christian Gronroos, Service Management and Marketing, 
Lexington, Lexington Books, 1990 y Philip Kotler, Marketing Management: 
Analysis Planning, Implementation and Control, 8ª. Ed. Englewood Cliffs, 
Prentice Hall, NJ: 1994, P. 470 

 

CALIDAD DE SERVICIO 

La aproximación de la medición de la calidad desde la perspectiva del cliente 

externo (usuario) se ha realizado a través de diferentes modelos 

conceptuales, en las últimas dos décadas. Los modelos más aceptados son 

los que se desarrollan a partir de la comparación de las expectativas del 

cliente y las cualidades de los servicios, estas últimas desde la percepción 

del usuario. A continuación, mencionare algunos modelos más aceptados. 

MODELOS DE CALIDAD  

Para comprender cómo realizan los consumidores la evaluación de la 

calidad de un servicio se revisarán diferentes modelos de calidad que han 

sido desarrollados sobre este tema en los últimos años y que más adelante 

se describen.  

Un modelo de calidad en el servicio es una representación simplificada de la 

realidad, que toma en consideración aquellos elementos básicos capaces de 

explicar convenientemente el nivel de calidad alcanzado por una 

organización desde la óptica de sus clientes. Además, dichos modelos 

Marketing Interno 
Posibilitar las promesas 

Marketing externo 
Formulando las promesas 

Proveedores Clientes 

Marketing Interactivo 
Cumpliendo las promesas 
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proponen habitualmente que la calidad que se percibe de un servicio es el 

resultado de una comparación entre las expectativas del cliente y las 

cualidades de un servicio. 

 

El modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff  

El modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff (1978) se basa en la hipótesis de que 

el consumidor traduce sus expectativas en atributos ligados tanto al servicio 

base (el porqué de la existencia de la empresa) como a los servicios 

periféricos. 

 

 

Figura  4 Modelo de Sasser, Olser yWyckoff. 
Fuente: La Calidad del Servicio como Elemento Estratégico para Fidelizar al 
Cliente (Cerezo, 1997)  

 

Para evaluar la calidad del servicio, el cliente puede optar por uno de los 

siguientes planteamientos: 

Seleccionar un único atributo de referencia (el que para el consumidor tenga 

un peso específico mayor que el resto de atributos del servicio). 

Seleccionar un único determinante con la condición de que el resto de los 

atributos alcancen un mínimo de satisfacción. 

Considerar el conjunto de atributos según un modelo compensatorio (es 

decir, que el consumidor aceptara tener menos cantidad de un/os atributos a 

cambio de una mayor cantidad de otro/s atributo/s) 

Por lo tanto y considerando que uno de los atributos del producto o servicio 

lograra mayor impacto en el cliente, deben observarse todos para evaluar la 

calidad en forma global. 
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El modelo de Grönross  

El modelo de Grönross (1984) propone tres factores que determinan la 

calidad de un servicio: 

 

La calidad técnica o resultado del proceso de prestación del servicio, es lo 

que los clientes reciben, qué se ofrece en el servicio. La calidad del producto 

ofrecido, tiene mayor criterio objetivo, por lo tanto, menor dificultad de 

evaluación por los clientes. 

 

La calidad funcional o aspectos relacionados con el proceso, cómo que sería 

la calidad de prestación del servicio, experiencia del cliente con el proceso 

de producción y consumo, se refiere a cómo se presta el servicio. Está 

relacionada directamente con la interacción del cliente con el personal de 

servicio, es la relación cliente-empleado. 

 

Posteriormente, Grönross (1984) propone la existencia de una tercera 

dimensión que denomina: 

La calidad organizativa o imagen corporativa, es decir, la calidad que 

perciben los clientes de la organización. Relacionada con la imagen del 

servicio, formada a partir de lo que el cliente percibe del servicio, construida 

a partir de la calidad técnica y funcional, de gran importancia a la hora de 

entender la imagen de la empresa. Sirve de filtro entre expectativas y 

percepciones. 
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Figura  5 Modelo de Gronross. 
Fuente: http://www.efdeportes.com/efd22/gestion.htm 

 

Por lo tanto, Grönross (1984) considera que el subproceso de rendimiento 

instrumental se corresponde con la dimensión denominada calidad técnica, 

es decir, lo que el cliente recibe. Esta dimensión técnica, suele ser más fácil 

de valorar por los clientes al disponer de mayor número de criterios 

objetivos. Por el contrario, el subproceso de rendimiento expresivo es 

asociado a la dimensión de calidad funcional, esto es, a cómo se presta el 

servicio. 

Concluye que la calidad del servicio es el resultado de un proceso de 

evaluación, denominada calidad de servicio percibida, donde el cliente 

compara sus expectativas con su percepción del servicio recibido. Por lo 

tanto, depende de dos variables: el servicio esperado y el servicio 

recibido. 

Modelo de Brechas en el Servicio  

El Modelo de las deficiencias o de los GAPS, propuesto por 

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), trata de identificar las causas de 

un servicio deficiente; así se identifica la diferencia entre expectativas y 

percepciones del servicio recibido por los clientes a partir de 4 posibles 

SERVICIO 
BASICO 

ACCESIBILIDAD 
DEL SERVICIO 

INTERACCIONES 

PARTICIPACION 
DEL CLIENTE 

SERVICIOS 
REFORZADORES 

(y bienes) 

SERVICIOS 
FACILITADORES 

(y bienes) 

EL CONCEPTO DE SERVICIO 
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diferencias o gaps. A continuación, se muestra el modelo de 

Parasuraman, Zeithaml y Berry (Figura 6), donde se distinguen dos 

partes claramente diferenciadas pero relacionadas entre sí: 

- La primera hace referencia a la manera en que los clientes se 

forman una opinión sobre la calidad de los servicios recibidos 

(parte superior de la figura). 

 

- La segunda refleja las deficiencias que pueden producirse 

dentro de las organizaciones, lo que provoca una falta de 

calidad en el suministro a los clientes (parte inferior de la 

figura). 

 

 

Figura  6 Modelo de brechas. 
Fuente: Parasuraman A., Valerie A. Zeithaml y Leonard L. Berry 

 

La expresión del modelo es la siguiente:  

Gap5 = f (Gap1, Gap2, Gap3, Gap4) en donde: 

Gap1: Diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones de 

la gestión de dichas expectativas.  

Servicio esperado 

Servicio percibido 

Prestación del 
servicio 

Comunicación 
externa a los 

clientes 

Especificaciones de 
la calidad del 

servicio 

Percepciones de los 
directivos sobre las 

expectativas de los clientes 

CLIENTE 

PROVEEDOR 

GAP 5 

GAP 4 

GAP 3 

GAP 2 

GAP 1 
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Evalúa las diferencias entre las expectativas del cliente y la percepción 

que el personal (generalmente el gerente) tiene de éstas. Es importante 

analizar esta brecha, ya que generalmente los gerentes consideran el 

grado de satisfacción o insatisfacción de sus clientes en base a las 

quejas que reciben. Sin embargo, ese es un pésimo indicador, ya que se 

ha estudiado que la relación entre los clientes que se quejan y los 

clientes insatisfechos es mínima. Por eso se recomienda a las empresas 

tener una buena comunicación con el personal que está en contacto 

directo al cliente, ya que es éste el que mejor puede identificar sus 

actitudes y comportamiento. 

Gap2: Diferencia entre la percepción de la gestión y las especificaciones 

de la calidad del servicio.  

Ocurre entre la percepción que el gerente tiene de las expectativas del 

cliente, las normas y los procedimientos de la empresa. Se estudia esta 

brecha debido a que en muchos casos las normas no son claras para el 

personal, lo cual crea cierta incongruencia con los objetivos del servicio.  

Gap3: Diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el 

servicio actualmente entregado. 

Se presenta entre lo especificado en las normas del servicio y el servicio 

prestado. La principal causa de esta brecha es la falta de orientación de 

las normas hacia las necesidades del cliente, lo cual se ve reflejado 

directamente en un servicio pobre y de mala calidad. 

Gap4: Diferencia entre el servicio entregado y lo que es comunicado 

acerca del servicio a los clientes.  

Se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se le entrega otra. 

Esto ocurre principalmente como resultado de una mala promoción y 

publicidad, en la que el mensaje que se transmite al consumidor no es el 

correcto.  

Gap5: Diferencia entre el servicio entregado y el servicio percibido. 
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Esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que se 

generan los clientes antes de recibir el servicio, y la percepción que 

obtienen del mismo una vez recibido. 

Todas estas brechas ayudan a identificar y medir las ineficiencias en la 

gestión de los servicios. Cada empresa debe orientar sus estudios hacia 

donde los principales “síntomas” lo indiquen. Sin embargo, una brecha 

que se debe analizar y tomar en consideración en todos los casos es la 

brecha 5, ya que permite determinar los niveles de satisfacción de los 

clientes.  

Cerrar la Brecha del Cliente  

Es fundamental para lograr una reputación de excelente calidad de 

servicio satisfacer o exceder los deseos de servicio del cliente. Los 

clientes del servicio esperan que las organizaciones de servicio tengan 

buena apariencia, sean de fiar, responsables, tranquilizadoras y 

empáticas. El desafío es entonces satisfacer o exceder las expectativas 

precisas del mercado meta. La mediocridad del servicio es bastante más 

fácil de conseguir que la superioridad de servicio. Solo los auténticos 

líderes de niveles altos, pueden inspirar los compromisos personales 

necesarios para conseguir la superioridad de servicio. 

TEORÍA SERVQUAL 

Esta escala adoptada por la comunidad científica internacional es un 

instrumento en forma de cuestionario, elaborado por Zeithaml, Parasuraman 

y Berry cuyo propósito es evaluar la calidad de servicio ofrecida por una 

organización a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. (Ver tabla 1) Es una 

escala de respuesta múltiple diseñada para comprender las expectativas de 

los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un 

instrumento de mejora y de comparación con otras organizaciones. 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) 
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Tabla 1 : Dimensiones de la calidad de servicio (Servqual) 

Fiabilidad 
Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y 

fiable 

Capacidad de 

respuesta 

Disposición y voluntad para ayudar a los usuarios y 

proporcionar un servicio rápido 

Seguridad 
Conocimientos y atención mostrados por los empleados y 

sus habilidades para concitar credibilidad y confianza. 

Empatía 
Atención personalizada que dispensa la organización a sus 

clientes 

Elementos 

tangibles 

Apariencia de las instalaciones física, equipos, personal y 

materiales de comunicación. 

Fuente: Teoría del Servqual (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) 

 

El SERVQUAL está basado en un modelo de evaluación del cliente sobre la 

calidad de servicio en el que: 

Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y 

percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las 

percepciones, de manera que éstas superaran a las expectativas, implicaría 

una elevada calidad percibida del servicio, y alta satisfacción con el mismo.  

Señala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los 

usuarios: - Comunicación “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de 

amigos y familiares sobre el servicio. 

Necesidades personales. 

Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente. 

Comunicaciones externas, que la propia institución realice sobre las 

prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el 

ciudadano tiene sobre las mismas. 
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Figura  7 Modelo Servqual factores de ausencia de calidad. 
Fuente: Parasuraman A., Valerie A. Zeithaml y Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of 
Service Quality and Its Implicactions for Future Reserch”,(1885),Journal Of Marketing. Vol.49; 
1985, pp. 41-50. 

 

En concreto, mide lo que el cliente espera de la organización que presta el 

servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa medida con la 

estimación de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones 

a partir de una serie de preguntas sobre cada dimensión, diseñadas para ser 

aplicadas a los servicios de cualquier tipo. 

Al aplicar este instrumentos, la calidad de los servicios se pueden comparar 

las discrepancias entre las expectativas y percepciones en cada una de las 

dimensiones señaladas; cuando las expectativas son iguales o inferiores a 

las percepciones, la calidad del servicio es considerada como satisfactoria o 

como un  derroche de calidad, respectivamente; por el contrario cuando las 
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expectativas son superiores a las percepciones se considera que existe 

déficit o falta de calidad en los servicios prestados. 

 

Satisfacción del cliente 

Escenario para el análisis de la calidad de servicio 

Expectativas  Percepciones 

Expectativas = Percepciones = Calidad óptima 

Expectativas > Percepciones = Déficit de calidad 

Expectativas < Percepciones = 
Derroche o exceso de 

calidad 

Figura  8 Percepción del Cliente Sobre el Servicio. 
Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1985. 

 

SERVQUAL  

El análisis de la calidad en el servicio se inicia formalmente con el artículo de 

Parasuraman, Zeithaml y Berry, catedráticos de marketing que realizaron 

una investigación de la calidad de los servicios en 1985, creando una escala 

para calificar a las empresas de servicios de acuerdo a cinco dimensiones: 

Tangibilidad, fiabilidad, respuesta, seguridad y empatía, y es a partir de esa 

investigación que se propusieron un modelo de calidad en el servicio. 

La investigación se basa en un cuestionario que distingue dos partes:  

- La primera dedicada a las expectativas, donde se preguntan 22 

afirmaciones que tratan de identificar las expectativas generales de 

los clientes sobre un servicio concreto.  

- La segunda dedicada a las percepciones, formada por las mismas 22 

afirmaciones anteriores donde la única diferencia es que no hacen 

referencia a un servicio específico sino a lo que reciben de una 

empresa concreta que pertenece a dicho servicio. 

 

El instrumento está conformado por una escala de respuestas múltiple 

diseñada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un 

servicio. Permite evaluar, pero a su vez es un instrumento de mejora y de 

comparación con otras organizaciones. Es decir, mide lo que el cliente 
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espera de la organización que presta el servicio en las cinco dimensiones 

citadas, contrastando esa medida con la estimación de lo que el cliente 

percibe de ese servicio en esas dimensiones. 

Tanto en expectativas como en percepciones, se procede generalmente al 

siguiente análisis cuantitativo: 

- Se calculan las puntuaciones medias (P-E) para cada dimensión, a 

partir de los ítems que la integran. En este apartado se recomienda 

calcular la mediana y no la media aritmética por no ser ésta última 

una medida adecuada para la valoración cualitativa 

- Pueden incluirse en el cuestionario una pregunta para que el 

encuestado reparta 100 o 10 puntos entre las diferentes dimensiones 

según la importancia que les asigne, o bien valorar de una escala 0-

10 ó 0-100 cada una de las dimensiones por separado. 

 

En 1998 el modelo fue redefinido y denominado SERVQUAL por los mismos 

autores el cual considera que la calidad del servicio es una noción abstracta, 

debido a las características fundamentales del mismo, pues es intangible, 

heterogéneo e inseparable. 

Dichos autores, consideran a la calidad del servicio como el resultado de la 

discrepancia entre las expectativas y la calidad percibida. 

El modelo SERVQUAL destaca que los servicios presentan una mayor 

problemática para su estudio y suponen que: 

– Al cliente le es más difícil evaluar la calidad del servicio que la calidad 

de los productos. 

– La percepción de la calidad del servicio es el resultado de una 

comparación del cliente con el desempeño actual del servicio. 

– Las evaluaciones del servicio no se hacen solamente a la entrega de 

éste, sino también en el proceso de realización del mismo. 

 

El SERVQUAL está basado en un modelo de evaluación del cliente sobre la 

calidad de servicio en el que: 
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1. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las 

expectativas y percepciones de los clientes. De este modo, un 

balance ventajoso para las percepciones, de manera que, si éstas 

superaran a las expectativas, implicaría una elevada calidad 

percibida del servicio, y alta satisfacción con el mismo. 

 

2. Señala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los 

usuarios: 

 

- Comunicación “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones 

de amigos y familiares sobre el servicio. 

- Necesidades personales. 

- Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido 

previamente. 

- Comunicaciones externas, que la propia institución realice 

sobre las prestaciones de su servicio y que incidan en las 

expectativas que el ciudadano tiene sobre las mismas. 

 

3. Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluación 

que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. 

 

 

Figura  9 Modelo Servqual. 
Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry, Calidad Total de la Gestión de 
Servicios. 
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FORTALEZAS DEL SERVQUAL 

El SERVQUAL proporciona la información detallada sobre: 

- Opiniones del cliente sobre el servicio (una medición de 

comparación con la competencia establecida por sus propios 

clientes). 

- Niveles de desempeño según lo percibido por los clientes. 

- Comentarios y sugerencias del cliente. 

- Impresiones de empleados con respecto a la expectativa y nivel 

de satisfacción de los clientes. 

 

En concreto, mide lo que el cliente espera de la organización que presta 

el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa medida 

con la estimación de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas 

dimensiones a partir de una serie de preguntas sobre cada dimensión, 

diseñadas para ser aplicadas a los servicios de cualquier tipo. 

Al aplicar este instrumentos, la calidad de los servicios se pueden 

comparar las discrepancias entre las expectativas y percepciones en 

cada una de las dimensiones señaladas; cuando las expectativas son 

iguales o inferiores a las percepciones, la calidad del servicio es 

considerada como satisfactoria o como un  derroche de calidad, 

respectivamente; por el contrario cuando las expectativas son 

superiores a las percepciones se considera que existe déficit o falta de 

calidad en los servicios prestados . 

2.3. DEFINICIÓN DE TÉRMINOS BÁSICOS  

Calidad: Teoría de la administración empresarial centrada en la permanente 

satisfacción de las expectativas del cliente. Herramienta básica para una 

propiedad inherente de cualquier cosa que permite que esta sea comparada 

con cualquier otra de su misma especie herramienta básica para una 

propiedad inherente de cualquier cosa que permite que esta sea comparada 

con cualquier otra de su misma especie. Según la Real Academia de la 

Lengua Española, se refiere a la “Propiedad o conjunto de propiedades 

inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que 

las restantes de su especie”  



44 
 

 

La Telecomunicación: se define como toda transmisión y recepción de 

señales de cualquier naturaleza, típicamente electromagnéticas, que 

contengan signos, sonidos, imágenes o, en definitiva, cualquier tipo de 

información que se desee comunicar a cierta distancia. Fue en el año 1904 

cuando Karl Édourd Estaunié quien invento esta palabra por primera vez 

para denominar a la transmisión de conocimiento a distancia mediante uso 

de la electricidad. 

 

Capacidad de respuesta: La capacidad de respuesta de un sistema 

cualquiera es su probabilidad media de producir, frente a una demanda, una 

respuesta de calidad aceptable, dentro de un margen de tiempo aceptable y 

a un costo aceptable. 

Elementos tangibles: Objetos que se pueden tocar o percibir de manera 

precisa. 

Empatía: Es la capacidad cognitiva de percibir en un contexto común lo que 

otro individuo puede sentir. También es un sentimiento de participación 

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

Expectativas: La expectativa suele estar asociada la posibilidad razonable 

de que algo suceda. Para que sea expectativa tiene que haber, en general, 

algo que lo sustente. De lo contrario sería una simple esperanza que puede 

ser irracional o basarse en fe. La expectativa surge en casos de 

incertidumbre cuando aún no está confirmado lo que ocurrirá. La expectativa 

es aquello que se considera más probable que suceda, y es en definitiva de 

una suposición más o menos realista.  

 

Factor: Son los Recursos o materiales que al ser combinados en la 

producción agregan valor a los bienes y servicios. 

 

Fiabilidad: Es la probabilidad de buen funcionamiento de algo. 

 

Satisfacción: Cumplimiento de una necesidad, deseo, pasión. Es estar 

satisfecho con algo (o alguien) que tiene que ver, a su vez con algo que se 
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quiere (que se espera, que se desea, etc.) y con lo que se entra en relación 

a la espera de un cierto efecto. Estado de la mente producido por una mayor 

o menor optimización de la retroalimentación cerebral, en donde las 

diferentes regiones compensan su potencial energético, dando la sensación 

de plenitud e inapetencia extrema. 

 

Seguridad: Es un estado de ánimo, una sensación, una cualidad intangible. 

Se puede entender como un objetivo y un fin que el hombre anhela 

constantemente como una necesidad primaria. 

 

Servicio: En economía y marketing, una actividad para satisfacer 

necesidades. 

 

Precio: Se refiere al pago o recompensa asignado a la obtención de un bien 

o servicio o, más en general, una mercancía cualquiera. 

 

2.4. SISTEMA DE HIPOTESIS  

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL 

La calidad de atención incide directamente en la satisfacción del 

contribuyente del área de recaudación de tributos de la 

Municipalidad Provincial de Tacna. 

2.4.2. HIPOTESIS ESPECÍFICA 

La calidad de servicio se proporciona en la MPT-Área de 

Recaudación de Tributos es de un nivel bajo. 

El nivel de satisfacción de los contribuyentes del área de 

recaudación de tributos de la Municipalidad de Tacna es de 

Insatisfacción. 
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2.5. SISTEMA DE VARIABLES  

2.5.1. DEFINICIÓN Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 

 

Variable Indicador Sub indicadores 

Variable 
independiente: 

Calidad de 
Servicio 

Fiabilidad  

Tiempo de demora 
Interés en resolución de problemas 
Habitualidad de servicio 
Tiempo acordado 
Registros sin errores 

Capacidad de 
Respuesta 

Información puntual y sincera 
Rapidez de servicio y atención 
Vocación de ayuda 
Disponibilidad de respuesta 

Seguridad  

Transmite confianza 
Seguridad en transacciones 
Amabilidad del personal 
Resolución de preguntas 

Elementos 
Tangibles 

Equipos, tecnologías modernas 
Instalaciones cómodas y atractivas 
Personal de apariencia pulcra 
Documentaciones y materiales 
visualmente atractivos 

Empatía 

Atención individualizada 
Horarios de trabajo 
Atención personalizada 
Disposición por los intereses de los 
clientes 
Necesidades especificas 

Variable 
dependiente: 
Satisfacción 
del Cliente 

Rendimiento 
percibido  

Percepción del cliente 
Estado de ánimo del cliente 

Expectativa 
Beneficio del servicio 
Experiencias anteriores 

Elaboración: En Base a la Teoría Servqual Calidad de Servicio y Satisfacción 
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2.5.2. BAREMOS  

 

 

BAREMO DE CALIDAD DE SERVICIO 

Nivel de la calidad 

Percepción < Expectativa Bajo  

Percepción = Expectativa Moderado 

Percepción > Expectativa Alto 

 

BAREMO DE SATISFACCIÓN 

Nivel Satisfacción 

1 22 Muy Insatisfecho 

23 44 Insatisfecho 

45 66 Insatisfecho/ Satisfecho 

67 88 Satisfecho 

89 110 Muy satisfecho 
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III. CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO 

 

3.1. TIPO DE INVESTIGACION 

Según la clasificación del tipo de investigación el presente informe es del tipo 

Aplicada. 

3.2. DISEÑO DE INVESTIGACION 

De acuerdo con la interferencia del investigador en el estudio es: 

Observacional 

De acuerdo con el periodo que se capta la información: Prospectivo 

De acuerdo con la evaluación del fenómeno estudiado: Transversal 

De acuerdo con el número de poblaciones estudiadas: Comparativo 

Entones el diseño de la investigación es Comparativo Prospectivo. 

3.3. POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO  

3.3.1. POBLACION  

La población para dicho estudio abarco solo a los clientes receptivos 

es decir los clientes y no clientes que se apersonen a la MPT- Área 

de Recaudación de Tributos. 

 El total de contribuyentes que visitan la Municipalidad Provincial de 

Tacna en el área de fiscalización tributaria en el año 2015 

corresponden a un promedio de 200 contribuyentes al mes según la 

información brindada por el área correspondiente. 
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3.3.2. MUESTRA 

 

Para el presente informe se calculó la muestra teniendo en cuenta 

una población de 200 contribuyentes que realizan operación en la 

municipalidad durante un periodo de un mes para lo cual se aplicara 

la formula siguiente: 

 

𝑛 =
𝑍∝/2
2 𝑝𝑞𝑁

𝑁𝑒2 + 𝑍∝/2
2 𝑝𝑞

 

Para lo cual se considera los siguientes valores para el cálculo: 

- n = Tamaño de la muestra 

- Nivel de confianza = 95%  

- Zα/2 = Coeficiente de confianza = 1.96  

- p = Variabilidad positiva = 50% 

- q = Variabilidad negativa = 50% 

- e = precisión = 0.05 

- N = Tamaño de la población 200 

 

 

𝑛 =
1,962 ∗0,5∗0,5∗200

200∗0,052+1,962 ∗0,5∗0,5
 = 132 

Realizando las operaciones necesarias de obtuvo que la cantidad de 

entrevistados para el siguiente estudio será de 132 considerando los 

parámetros anteriormente detallados. 
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3.4. TECNICAS E INSTRUMENTO DE INVESTIGACION 

3.4.1. TECNICAS  

La técnica utilizada para la recolección de los datos corresponde a 

una encuesta. 

3.4.2. INSTRUMENTOS 

Instrumento a utilizar: Cuestionario. 

Que consto de 45 ítems, las cuales se distribuyeron para cada de 

unos de los indicadores y variables. Para la elaboración y validación 

del instrumento se realizó pruebas pilotos y juicio de expertos. 

3.5. TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO DE DATOS 

 

Luego de la recolección de datos a través del instrumento anteriormente 

descrito, la información se procesó electrónicamente, utilizando para ello el 

programa Microsoft Excel versión 2013, bajo ambiente Windows 8.1, así 

como también el programa SPSS v.20, para desarrollar la estimación de las 

frecuencias, la generación de las gráficas correspondientes para mejorar el 

análisis y la interpretación de los resultados, así como la aplicación de la 

prueba estadística de correlación de Pearson, entre otros. 

Por otro lado, para conseguir la aplicación de la prueba estadística de Chi 

Cuadrado en el programa SPSS v.20, fue necesario el trabajar con 

promedios por categorías, así como la agrupación de los sub-indicadores de 

las variables “calidad de servicio” y “satisfacción del cliente” según su 

naturaleza conceptual. 

De esta manera la aplicación de la prueba estadística de correlación de 

Pearson en el programa SPSS v.20 se realizó sin mayor problema y 

procurando respetar la línea de los sub-indicadores que se fusionaron de 

acuerdo a su relación conceptual. 
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3.6. SELECCIÓN Y VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 

 

Los instrumentos fueron validados mediante juicio de expertos utilizando 

diversos indicadores para evaluar su contenido y confiabilidad, obteniendo 

una calificación de 80 puntos equivalente a un nivel de “Muy bueno”. 

 

La fiabilidad del instrumento se realizó mediante el Alfa de Cronbach 

obteniendo un valor muy cercano a 1 con un valor de 0.871 por lo cual el 

instrumento que se evaluó presenta una variabilidad heterogénea en sus 

ítems. 
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IV. CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
 

4.1. CALIDAD DE SERVICIO. 

Tabla 2. Cuando Área de Recaudación de Tributos (MPT) promete hacer algo en 
un determinado tiempo, lo cumple. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 8.0 4.0 29.0 14.5 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 38.0 19.0 67.0 33.5 

De acuerdo 108.0 54.0 82.0 41.0 

Totalmente de acuerdo 46.0 23.0 22.0 11.0 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la 
satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la 
municipalidad provincial de Tacna". 

 

 
Figura  10  Expectativa y percepción cuando el Área de Recaudación de Tributos 
(MPT) promete hacer algo en un determinado tiempo, lo cumple. 
Fuente: Basado en la tabla 2 

 

De la tabla 2 y figura 10 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que ART-MPT promete hacer algo en un determinado tiempo, lo 

cumple en una expectativamente en 54% y 41%. 
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Tabla 3. Cuando Ud. tiene un problema, el Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
muestra sincero interés por resolverlo. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 11.0 5.5 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 33.0 16.5 83.0 41.5 

De acuerdo 134.0 67.0 99.0 49.5 

Totalmente de acuerdo 33.0 16.5 7.0 3.5 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción 
en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad 
provincial de Tacna". 

 

 

Figura  11  Expectativa y percepción cuando Ud. tiene un problema, el Área de 
Recaudación de Tributos (MPT) muestra sincero interés por resolverlo. 
Fuente: Basado en la tabla 3 
 

 

De la tabla 3 y figura 11 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que ART-MPT muestren interés por querer resolver los 

inconvenientes, lo cumple en una expectativamente en 67% y 49.5%. 
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Tabla 4. El Área de Recaudación de Tributos (MPT) desempeña el servicio de 
manera correcta e  inmediata. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 1.0 0.5 7.0 3.5 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 27.0 13.5 102.0 51.0 

De acuerdo 95.0 47.5 74.0 37.0 

Totalmente de acuerdo 77.0 38.5 17.0 8.5 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la 
satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la 
municipalidad provincial de Tacna". 

 

 
Figura  12  Expectativa y percepción cuando el Área de Recaudación de Tributos 
(MPT) desempeña el servicio de manera correcta a la primera vez. 
Fuente: Basado en la tabla 4 
 

 

De la tabla 4 y figura 12 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que ART-MPT  desempeña el servicio de manera correcta a la 

primera vez, lo cumple en una expectativamente en 47.5% y 37%. 
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Tabla 5. El Área de Recaudación de Tributos (MPT) mantiene informados a los 
usuarios sobre el momento en que se van a desempeñar los servicios. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 8.0 4.0 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 20.0 10.0 122.0 61.0 

De acuerdo 125.0 62.5 70.0 35.0 

Totalmente de acuerdo 55.0 27.5 0.0 0.0 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción 
en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad 
provincial de Tacna". 

 

 
Figura  13  Expectativa y percepción cuando el Área de Recaudación de Tributos 
(MPT) proporciona sus servicios en la oportunidad en que promete hacerlo 
Fuente: Basado en la tabla 5 
 

 

De la tabla 5 y figura 13 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que ART-MPT proporciona sus servicios en la oportunidad en 

que promete hacerlo, lo cumple en una expectativamente en 62.5% y 35%. 
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Tabla 6. El Área de Recaudación de Tributos (MPT) mantiene informados a los 
clientes sobre el momento en que se van a desempeñar los servicios. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 6.0 3.0 

En desacuerdo 8.0 4.0 34.0 17.0 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 22.0 11.0 59.0 29.5 

De acuerdo 105.0 52.5 92.0 46.0 

Totalmente de acuerdo 65.0 32.5 9.0 4.5 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción en 
la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad provincial de 
Tacna". 

 

 
Figura  14  Expectativa y percepción cuando el Área de Recaudación de Tributos 
(MPT) mantiene informados a los clientes sobre el momento en que se van a 
desempeñar los servicios. 
Fuente: Basado en la tabla 6 
 
 

De la tabla 6 y figura 14 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT mantiene informados a los clientes sobre el 

momento en que se van a desempeñar los servicios., lo cumple en una 

expectativamente en 52.5% y 46%. 
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Tabla 7. Los empleados del Área de Recaudación de Tributos (MPT) le brindan el 
servicio con prontitud. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 12.0 6.0 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 33.0 16.5 66.0 33.0 

De acuerdo 127.0 63.5 68.0 34.0 

Totalmente de acuerdo 40.0 20.0 54.0 27.0 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción 
en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad 
provincial de Tacna". 

 

 
Figura  15  Expectativa y percepción cuando el Área de Recaudación de Tributos 
(MPT)  le brinda el servicio con prontitud. 
Fuente: Basado en la tabla 7 
 

 

De la tabla 7 y figura 15 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT le brindan el servicio con prontitud., lo cumple 

en una expectativamente en 63.5% y 34%. 
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Tabla 8. Los empleados del Área de Recaudación de Tributos (MPT) le brindan atención 
rápida y oportuna. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 11.0 5.5 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 47.0 23.5 28.0 14.0 

De acuerdo 112.0 56.0 107.0 53.5 

Totalmente de acuerdo 41.0 20.5 54.0 27.0 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción en la 
atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad provincial de 
Tacna". 

 

 
Figura  16  Expectativa y percepción cuando el Área de Recaudación de Tributos 
(MPT)  le brinda atención rápida y oportuna. 
Fuente: Basado en la tabla 8 

 

De la tabla 8 y figura 16 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT le brindan una atención rápida y oportuna, lo 

cumple en una expectativamente en 56.0% y 53%. 

  

0.0%

0.0%

23.5%

56.0%

20.5%

0.0%

5.5%

14.0%

53.5%

27.0%

100% 80% 60% 40% 20% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Expectativas Percepciones



59 
 

Tabla 9. Los empleados del Área de Recaudación de Tributos (MPT) siempre se 
muestran dispuestos a ayudar a los clientes. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 36.0 18.0 50.0 25.0 

De acuerdo 124.0 62.0 109.0 54.5 

Totalmente de acuerdo 40.0 20.0 41.0 20.5 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción en 
la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad provincial de 
Tacna". 

 

 
Figura  17  Expectativa y percepción cuando el Área de Recaudación de Tributos 
(MPT)  siempre se muestran dispuestos a ayudar a los clientes. 
Fuente: Basado en la tabla 9 

 

De la tabla 9 y figura 17 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT siempre se muestran ayudar al contribuyente, 

lo cumple en una expectativamente en 62.0% y 54.5%. 
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Tabla 10. Los empleados del Área de Recaudación de Tributos (MPT)  siempre están 
dispuestos a atender al usuario. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 43.0 21.5 48.0 24.0 

De acuerdo 103.0 51.5 118.0 59.0 

Totalmente de acuerdo 54.0 27.0 34.0 17.0 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción en 
la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad provincial 
de Tacna". 

 

 
Figura  18  Expectativa y percepción cuando el Área de Recaudación de Tributos 
(MPT) ) nunca están demasiado ocupados como para no atender a un cliente. 
Fuente: Basado en la tabla 10 

 

De la tabla 10 y figura 18 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT nunca están demasiado ocupados como para 

no atender a un cliente  lo cumple en una expectativamente en 51.5% y 59.0%. 
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Tabla 11. El comportamiento de los empleados, Área de Recaudación de Tributos 
(MPT) le inspira confianza. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 44.0 22.0 11.0 5.5 

De acuerdo 123.0 61.5 179.0 89.5 

Totalmente de acuerdo 33.0 16.5 10.0 5.0 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción en 
la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad provincial de 
Tacna". 

 

 
Figura  19  Expectativa y percepción cuando el Área de Recaudación de Tributos 
(MPT) le inspira confianza. 
Fuente: Basado en la tabla 11 

 

De la tabla 11 y figura 19 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT nunca están demasiado ocupados como para 

no atender a un cliente lo cumple en una expectativamente en 61.5% y 89.5%. 
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Tabla 12. Se siente seguro al realizar transacciones con el  Área de Recaudación de 
Tributos (MPT) 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 1.0 0.5 0.0 0.0 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 64.0 32.0 57.0 28.5 

De acuerdo 115.0 57.5 111.0 55.5 

Totalmente de acuerdo 20.0 10.0 32.0 16.0 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción 
en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad 
provincial de Tacna". 

 

 
Figura  20  Expectativa y percepción cuando se siente seguro al realizar 
transacciones con el  Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
Fuente: Basado en la tabla 12 

 

De la tabla 12 y figura 20 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT es un lugar seguro para realizar transacciones, 

lo cumple en una expectativamente en 57.5% y 55.5%. 
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Tabla 13. Los empleados del, Área de Recaudación de Tributos (MPT) lo tratan 
siempre con cortesía. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 66.0 33.0 18.0 9.0 

De acuerdo 110.0 55.0 138.0 69.0 

Totalmente de acuerdo 24.0 12.0 44.0 22.0 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción 
en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad 
provincial de Tacna". 

 

 
Figura  21  Expectativa y percepción cuando Los empleados del, Área de 
Recaudación de Tributos (MPT) lo tratan siempre con cortesía 
Fuente: Basado en la tabla 13 

 

De la tabla 13 y figura 21 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT el trato es con la mejor cortesía posible, lo 

cumple en una expectativamente en 55.0% y 69.0%. 
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Tabla 14. Los empleados del Área de Recaudación de Tributos (MPT) cuentan con 
el conocimiento para responder sus consultas. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 61.0 30.5 47.0 23.5 

De acuerdo 108.0 54.0 119.0 59.5 

Totalmente de acuerdo 31.0 15.5 34.0 17.0 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción 
en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad 
provincial de Tacna". 

 

 
Figura  22  Expectativa y percepción cuando los empleados del Área de 
Recaudación de Tributos (MPT) cuentan con el conocimiento para responder sus 
consultas. 
Fuente: Basado en la tabla 14 

 

De la tabla 14 y figura 22 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT cuentan con el conocimiento necesario para 

responder cualquier duda o consulta, lo cumple en una expectativamente en 

54.0% y 59.5%. 
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Tabla 15. El Área de Recaudación de Tributos (MPT) le brinda atención individual. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 43.0 21.5 16.0 8.0 

De acuerdo 100.0 50.0 148.0 74.0 

Totalmente de acuerdo 57.0 28.5 36.0 18.0 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción en 
la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad provincial de 
Tacna". 

 

 
Figura  23  Expectativa y percepción el Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
le brinda atención individual. 
Fuente: Basado en la tabla 15 

 

De la tabla 15 y figura 23 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT se le brinda una atención individual y 

personalizada, lo cumple en una expectativamente en 50.0% y 74.0%. 
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Tabla 16. El Área de Recaudación de Tributos (MPT) cuenta con empleados 
que le brindan atención personal. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 31.0 15.5 23.0 11.5 

De acuerdo 106.0 53.0 120.0 60.0 

Totalmente de acuerdo 63.0 31.5 57.0 28.5 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la 
satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la 
municipalidad provincial de Tacna". 

 

 
Figura  24  Expectativa y percepción el Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
cuenta con empleados que le brindan atención personal. 
Fuente: Basado en la tabla 16 

 

De la tabla 16 y figura 24 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT cuenta con los empleados para que le brinden 

una atención personal, lo cumple en una expectativamente en 50.0% y 74.0%. 
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Tabla 17. El Área de Recaudación de Tributos (MPT) se preocupa de cuidar los 
intereses de sus clientes. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 54.0 27.0 97.0 48.5 

De acuerdo 122.0 61.0 81.0 40.5 

Totalmente de acuerdo 24.0 12.0 22.0 11.0 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la 
satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la 
municipalidad provincial de Tacna". 

 

 
Figura  25  Expectativa y percepción el Área de Recaudación de Tributos (MPT) se 
preocupa de cuidar los intereses de sus clientes. 
Fuente: Basado en la tabla 17 

 

De la tabla 17 y figura 25 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT se preocupa de cuidar los intereses de sus 

clientes, lo cumple en una expectativamente en 61.0% y 40.5%. 
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Tabla 18. Los empleados del Área de Recaudación de Tributos (MPT) entienden 
sus necesidades específicas. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 3.0 1.5 0.0 0.0 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 43.0 21.5 71.0 35.5 

De acuerdo 126.0 63.0 99.0 49.5 

Totalmente de acuerdo 28.0 14.0 30.0 15.0 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la 
satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la 
municipalidad provincial de Tacna". 

 

 
Figura  26  Expectativa y percepción el Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
entienden sus necesidades específicas. 
Fuente: Basado en la tabla 18 

 

De la tabla 18 y figura 26 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT sus empleados saben sobre su necesidad 

específica, lo cumple en una expectativamente en 63.0% y 49.5%.  
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Tabla 19. La apariencia de los equipos del Área de Recaudación de Tributos 
(MPT) es moderna. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 1.0 0.5 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 54.0 27.0 60.0 30.0 

De acuerdo 107.0 53.5 111.0 55.5 

Totalmente de acuerdo 39.0 19.5 28.0 14.0 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la 
satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la 
municipalidad provincial de Tacna". 

 

 
Figura  27  Expectativa y percepción el Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
es moderna. 
Fuente: Basado en la tabla 19 

 

De la tabla 19 y figura 27 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT la apariencia de sus equipos es moderno, lo 

cumple en una expectativamente en 53.5% y 55.5%.  
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Tabla 20. Las instalaciones físicas del Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
son visualmente atractivas. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 1.0 0.5 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 41.0 20.5 86.0 43.0 

De acuerdo 138.0 69.0 87.0 43.5 

Totalmente de acuerdo 21.0 10.5 26.0 13.0 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la 
satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la 
municipalidad provincial de Tacna". 

 

 
Figura  28  Expectativa y percepción el Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
son visualmente atractivas 
Fuente: Basado en la tabla 20 

 

De la tabla 20 y figura 28 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT las instalaciones físicas del Área son 

visualmente atractivas, lo cumple en una expectativamente en 53.5% y 55.5%.  
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Tabla 21. La presentación de los empleados del Área de Recaudación de Tributos 
(MPT)  es buena. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 61.0 30.5 70.0 35.0 

De acuerdo 105.0 52.5 104.0 52.0 

Totalmente de acuerdo 34.0 17.0 26.0 13.0 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción 
en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad 
provincial de Tacna". 

 

 
Figura  29  Expectativa y percepción de la presentación de los empleados del 
Área de Recaudación de Tributos (MPT) es buena. 
Fuente: Basado en la tabla 21 

 

De la tabla 21 y figura 29 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT la presentación de los empleados en el Área es 

buena, lo cumple en una expectativamente en 52.5% y 52.0%.  
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Tabla 22. Los materiales asociados con el servicio (folletos o catálogos) del Área de 
Recaudación de Tributos (MPT) son visualmente atractivos. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 1.0 0.5 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 57.0 28.5 51.0 25.5 

De acuerdo 110.0 55.0 135.0 67.5 

Totalmente de acuerdo 33.0 16.5 13.0 6.5 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción en 
la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad provincial de 
Tacna". 

 

 
Figura  30  Expectativa y percepción de los materiales asociados con el servicio 
(folletos o catálogos) del Área de Recaudación de Tributos (MPT) son visualmente 
atractivos. 
Fuente: Basado en la tabla 22 

 

De la tabla 22 y figura 30 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT sus materiales asociados con el servicio 

(folletos o catálogos) son visualmente atractivos., lo cumple en una 

expectativamente en 55.0% y 67.5%.  
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Tabla 23. Los horarios de actividades del Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
son convenientes. 

Respuesta 
Expectativas Percepciones 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0.0 0.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 0.0 0.0 1.0 0.5 

Ni acuerdo / Ni en desacuerdo 49.0 24.5 61.0 30.5 

De acuerdo 108.0 54.0 107.0 53.5 

Totalmente de acuerdo 43.0 21.5 31.0 15.5 

Total 200.0 100.0 200.0 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción 
en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad 
provincial de Tacna". 

 

 
Figura  31  Expectativa y percepción de los horarios de actividades del Área de 
Recaudación de Tributos (MPT) son convenientes. 
Fuente: Basado en la tabla 23 

 

De la tabla 23 y figura 31 observarnos que la mayoría de los clientes muestran que 

están de acuerdo que el ART-MPT sus horarios utilizados para las actividades son 

convenientes., lo cumple en una expectativamente en 54.0% y 53.5%.  
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Tabla 24. Nivel del Fiabilidad del Área de Recaudación de Tributos (MPT) 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 85 42.5 

Moderado 107 53.5 

Alto 8 4.0 

Total 200 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la 
satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de 
la municipalidad provincial de Tacna". 

 

 
Figura  32  Nivel del Fiabilidad del Área de Recaudación de Tributos (MPT  
Fuente: Basado en la tabla 24 

 

De la tabla 24 y figura 32 se observa que el nivel confiabilidad que muestran los 

clientes de Área de Recaudación de Tributos (MPT) es moderado con un 53.5% 

seguido de bajo con 42.5% y alto con el 4.0%, lo que significa que de 100 clientes 

54 personas califican un nivel de servicio moderado 4 clientes como alto y 43 

como bajo el nivel de fiabilidad. 
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Tabla 25. Nivel de Capacidad de respuesta del Área de Recaudación de 

Tributos (MPT) 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 38 19.0 

Moderado 105 52.5 

Alto 57 28.5 

Total 200 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la 
satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de tributos 
de la municipalidad provincial de Tacna". 

 

 
Figura  33  Nivel de Capacidad de respuesta del Área de Recaudación de 
Tributos (MPT) 
Fuente: Basado en la tabla 25 

 

De la tabla 25 y figura 33 se observa que el nivel capacidad de respuesta que 

muestran los clientes de Área de Recaudación de Tributos (MPT) es moderado 

con un 52.5% seguido de alto con 28.5 y bajo con el 19.0%, lo que significa que de 

100 clientes 53 personas califican un nivel de servicio moderado y unas 19 como 

bajo el indicador de capacidad de respuesta. 
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Tabla 26. Nivel de Seguridad del Área de Recaudación de Tributos (MPT) 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 29 14.5 

Moderado 107 53.5 

Alto 64 32.0 

Total 200 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la 
satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de tributos 
de la municipalidad provincial de Tacna". 

 

 

 
Figura  34  Nivel de Seguridad del Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
Fuente: Basado en la tabla 26 

 

De la tabla 26 y figura 34 se observa que el nivel seguridad que muestran los 

clientes de Área de Recaudación de Tributos (MPT) es moderado con un 53.5% 

seguido de alto con 32% y bajo con el 14.5%, lo que significa que de 100 clientes 

53 personas califican un nivel de servicio moderado y unas 14 como bajo el nivel 

del indicador de seguridad. 
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Tabla 27. Nivel de Empatía del Área de Recaudación de Tributos (MPT) 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 39 19.5 

Moderado 112 56.0 

Alto 49 24.5 

Total 200 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la 
satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de tributos 
de la municipalidad provincial de Tacna". 

 

 
Figura  35  Nivel de Empatía del Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
Fuente: Basado en la tabla 27 

 

De la tabla 27 y figura 35 se observa que el nivel empatía que muestran los 

clientes de Área de Recaudación de Tributos (MPT) es moderado con un 56% 

seguido de alto con 24.5% y bajo con el 19.5%, lo que significa que de 100 clientes 

56 personas califican un nivel de servicio moderado y unas 20 como bajo el 

indicador de empatía. 
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Tabla 28. Nivel de Tangibilidad del Área de Recaudación de 

Tributos (MPT) 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 52 26.0 

Moderado 108 54.0 

Alto 40 20.0 

Total 200 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de 
servicio y la satisfacción en la atención brindada en el área de 
recaudación de tributos de la municipalidad provincial de Tacna". 

 

 
Figura  36  Nivel de Tangibilidad del Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
Fuente: Basado en la tabla 28 

 

De la tabla 28 y figura 36 se observa que el nivel Tangibilidad que muestran los 

clientes de Área de Recaudación de Tributos (MPT) es moderado con un 54.0% 

seguido de bajo con 26% y alto con el 20.0%, lo que significa que de 100 clientes 

54 personas califican un nivel de servicio moderado y unas 26 como bajo el 

indicador de Tangibilidad como bajo. 
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Tabla 29. Nivel de Calidad de servicio del Área de Recaudación de 

Tributos (MPT). 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 37 18.5 

Moderado 132 66.0 

Alto 31 15.5 

Total 200 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y 
la satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de 
tributos de la municipalidad provincial de Tacna". 

 

 
Figura  37  Nivel de Calidad de servicio del Área de Recaudación de Tributos 

(MPT). 
Fuente: Basado en la tabla 29 

 

De la tabla 29 y figura 37 se observa que el nivel de calidad de servicio que 

perciben los clientes de Área de Recaudación de Tributos (MPT) es moderado con 

un 66.0% seguido de bajo con 18.5% y alto con el 15.5%, lo que significa que de 

10 clientes 6 personas califican un nivel de servicio moderado y unas 1 como bajo 

la calidad de servicio. 
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4.2. SATISFACCION 

 

Tabla 30. Nivel de Satisfacción del servicio del Área de Recaudación de 

Tributos (MPT).Satisfacción 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Muy insatisfecho 0 0 

Insatisfecho 0 0 

Ni Insatisfecho/ ni satisfecho 34 17.0 

Satisfecho 149 74.5 

Muy satisfecho 17 8.5 

Total 200 100.0 

Fuente: Elaboración propia basado en encuesta "La calidad de servicio y la 
satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la 
municipalidad provincial de Tacna". 

 

 
Figura  38  Nivel de Satisfacción del servicio del Área de Recaudación de 
Tributos (MPT).Satisfacción. 
Fuente: Basado en la tabla 30 

 

De la tabla 30 y figura 38 se observa que el nivel satisfacción que muestran los 

clientes de Área de Recaudación de Tributos (MPT) es satisfecho en un 74.5% 

seguido de ni satisfecho/ ni insatisfecho con el 17% y de muy satisfecho con un 

8.5%.
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4.3. CONTRASTE DE HIPOTESIS. 

Hipótesis General 

a. Planteamiento de la hipótesis general 

Ho: La calidad de atención no incide directamente en la satisfacción 

del contribuyente del área de recaudación de tributos de la 

Municipalidad Provincial de Tacna. 

 

H1: La calidad de atención incide directamente en la satisfacción del 

contribuyente del área de recaudación de tributos de la Municipalidad 

Provincial de Tacna. 

 

b. Nivel de significancia 

5% 

 
c. Prueba estadística 

Prueba estadística paramétrica y no parametrizas, X2, R de Pearson 

o coeficiente de correlación, Rho de Spearman y Regresión lineal 

(R2 y Anova) 

 
d. Regla de decisión 

Si P-Valor < nivel de significancia  Rechazo de Ho. 

 
e. Cálculo de estadístico 

 

Tabla 31. Pruebas de chi-cuadrado 

Estadísticos Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 279.456 4 0.000 

Razón de verosimilitudes 228.521 4 0.000 

Asociación lineal por lineal 150.945 1 0.000 

N de casos válidos 200     

Fuente: Base de datos de encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción 
en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la 
municipalidad provincial de Tacna" 
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Figura  39  Dispersión entre el nivel de calidad de servicio y nivel de satisfacción 
Fuente: Base de datos de encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción en la atención 
brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad provincial de Tacna 

 

Tabla 32. Correlaciones Rho de Spearman entre nivel de calidad de servicio y 
nivel de satisfacción 

Variables Estadísticos Satisfacción 
Calidad de 

servicio 

Satisfacción 
Coeficiente de 
correlación 

1.000 0.871 

 
Sig. (bilateral) 

 
0.000 

Calidad 
Coeficiente de 
correlación 

0.871 1.000 

 
Sig. (bilateral) 0.000   

Fuente: Base de datos de encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción en la 
atención brindada en el área de recaudación de tributos de la municipalidad 
provincial de Tacna 
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Tabla 33. Resumen del modelo 

Modelo R R cuadrado 
R cuadrado 
corregida 

Error típ. de la 
estimación 

1 0.871 0.76 0.76 0.246 

Fuente: Base de datos de encuesta "La calidad de servicio y la 
satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de 
tributos de la municipalidad provincial de Tacna  

 

Tabla 34. Análisis de varianza 

Modelo 
Suma de 

cuadrados 
gl 

Media 
cuadrática 

F Sig. 

Regresión 37.588 1 37.588 621.934 0.000 

Residual 11.967 198 0.060 
  

Total 49.555 199       

Fuente: Base de datos de encuesta "La calidad de servicio y la satisfacción 
en la atención brindada en el área de recaudación de tributos de la 
municipalidad provincial de Tacna” 

 

f. Conclusión 

Existen evidencias estadísticas a un nivel de confianza del 95%, 

para afirmar que el P-valor es menor al nivel de significancia del 5% 

(tabla 31 y figura 39), por lo cual se rechaza la hipótesis nula (Ho). 

Por tanto, podemos afirmar que la calidad de atención incide 

directamente en la satisfacción del contribuyente del área de 

recaudación de tributos de la Municipalidad Provincial de Tacna. 

Debido a que la tabla 32 resume del modelo muestra un R de 0.871 

que indica que existe una correlación entre las dos variables y el R 

cuadrado de la tabla 33 muestra que la variable independiente 

incide en un 76% a la variable dependiente. 
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Hipótesis especificas 
 

Primera hipótesis especifica 

a. Planteamiento de la hipótesis 

Ho: La calidad de servicio se proporciona en la MPT-Área de 

Recaudación de Tributos no es de un nivel bajo. 

 

H1: La calidad de servicio se proporciona en la MPT-Área de 

Recaudación de Tributos es de un nivel bajo. 

 

b. Nivel de significancia 

5% 
 

c. Prueba estadística 

Prueba estadística X2 probabilidades iguales 
 

d. Regla de decisión 

Si P-Valor < nivel de significancia  Rechazo de Ho. 

 

e. Cálculo de estadístico 

 

Tabla 35. Estadísticos de contraste de calidad de servicio 

Estadístico Valor 

Chi-cuadrado 96.31 

gl 2 

Sig. asintót. 0.000 

Fuente: Base de datos de encuesta "La calidad de servicio y la 
satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de 
tributos de la municipalidad provincial de Tacna” 

 

f. Conclusión 

Existen evidencias estadísticas a un nivel de confianza del 95%, 

para afirmar que el P-valor es menor al nivel de significancia del 5% 

(tabla 35), por lo cual se rechaza la hipótesis nula (Ho). La prueba 

estadística muestra que las probabilidades de ocurrencia de los 

niveles no son iguales, por tanto, de la tabla 29 se concluye que el 

nivel de la calidad de servicio prestado no es alto sino moderado a 

bajo que significa el 84.5% de las apreciaciones realizadas por los 

clientes que utilizan el servicio del área de recaudación de tributos 

de la municipalidad provincial de Tacna. 
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Segunda hipótesis especifica 

a. Planteamiento de la hipótesis 

Ho: El nivel de satisfacción de los contribuyentes del área de 

recaudación de tributos de la Municipalidad de Tacna no es de 

Insatisfacción. 

 

H1: El nivel de satisfacción de los contribuyentes del área de 

recaudación de tributos de la Municipalidad de Tacna es de 

Insatisfacción 

 

b. Nivel de significancia 

5% 
 

c. Prueba estadística 

Prueba estadística X2 probabilidades iguales 
 

d. Regla de decisión 

Si P-Valor < nivel de significancia  Rechazo de Ho. 

 

e. Cálculo de estadístico 

 

Tabla 36. Estadísticos de contraste del nivel de satisfacción 

Estadístico Valor 

Chi-cuadrado 154.69 

gl 2 

Sig. asintót. 0.000 

Fuente: Base de datos de encuesta "La calidad de servicio y la 
satisfacción en la atención brindada en el área de recaudación de 
tributos de la municipalidad provincial de Tacna” 

 

f. Conclusión 

Existen evidencias estadísticas a un nivel de confianza del 95%, 

para afirmar que el P-valor es menor al nivel de significancia del 5% 

(tabla 36), por lo cual se rechaza la hipótesis nula (Ho). La prueba 

estadística muestra que las probabilidades de ocurrencia de los 

niveles no son iguales, por tanto, de la tabla 30 se concluye que el 

nivel de satisfacción de los clientes muestra un nivel de satisfecho y 

no de insatisfacción, también podemos ver qué el grado de muy 

satisfecho es menor que las demás categorías. 
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4.4. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

Uno de los propósitos de la presente investigación fue determinar la calidad de 

servicio y la satisfacción en la atención brindada a los contribuyentes del área 

de recaudación de tributos de la Municipalidad de Tacna, en relación a los 

resultados se puede observar de manera explícita en la Tabla N° 29 nivel de la 

calidad de servicio, de acuerdo a los puntajes promedios obtenidos por cada 

dimensión es moderada, cabe destacar que la dimensión “fiabilidad”, es aquella 

que registra el puntaje de brecha más alto entre la expectativa y percibida en el 

nivel bajo que es del 42.5% . Cabe mencionar también que las dimensiones de 

Tangibilidad y empatía muestran un porcentaje de 26% y 16.5% 

respectivamente con lo cual son las principales dimensiones que muestran un 

bajo nivel, pero no es tan significativo como el de la dimisión de confiabilidad. 

Según Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) esta dimensión nos muestra con 

que habilidad debe de realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable los 

servicios de: tiempo de servicio, interés en resolución de problemas tiempo de 

cumplimento de subsanación de errores o absolución de forma fiable en los 

temas mencionado. 

Si bien es cierto que la satisfacción se mide por la calificación dada en la calidad 

de servicio según el modelo Servqual, la presente investigación demuestra que 

no solo se relaciona sino que tiene una incidencia del 0.76 (76%) en los clientes 

en caso denominados usuarios lo cual nos permite tomar decisiones en la 

diferentes dimensiones del modelo para elevar la calidad por tanto elevar 

también el nivel de satisfacción o reducir la percepción del nivel bajo para 

incrementar la satisfacción, teniendo en cuenta las dimensiones indicadas 

anteriormente. 
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4.5. CONCLUSIONES  

PRIMERA: 

La calidad de servicio que se proporciona en la MPT-Área de Recaudación de 

Tributos es modesto, esto debido a que la expectativa de las personas 

denominados clientes es más elevada que la percepción obtenida en la 

atención que tuvieron en las instalaciones. Pero se puede analizar que las 

brechas entre expectativa y percepción no son tan considerables como para 

denominar a la calidad de servicio como “Bajo” o “alto”, aparentemente la 

mayoría de las personas que usan el servicio percibieron que por lo menos 

solucionaron su problema no en su totalidad ni tampoco que no he hayan dado 

un servicio adecuado por esta razón se muestra un nivel de ese modesto. 

 

SEGUNDA: 

El nivel de satisfacción de los clientes de en la MPT-Área de Recaudación de 

Tributos es de satisfacción y no de insatisfacción, tomando en cuenta la tabla 

30 en la cual se muestra que un 74.5% de las personas encuestadas muestran 

este nivel, lo cual indica que la mayoría de los usuarios son atendidos 

adecuadamente pero no necesariamente muy satisfechos o muy insatisfecho 

como se puede observar en tabla. 

 

TERCERA: 

La calidad de servicio influye significativamente en el nivel satisfacción de los 

clientes de MPT-Área de Recaudación de Tributos; claramente puede 

observarse en este estudio el hecho de que muchas veces existe una división 

entre lo esperado de la atención y lo que realmente sucede. En este estudio se 

ha visto que existen diferentes falencias en cuanto a lo que es el desarrollo y la 

puesta en práctica del concepto Calidad de Servicio, y que a su vez también se 

observó que desde el punto de vista de las personas que son las que 

transmiten este servicio, problemas relacionados con malas prácticas o 

adecuación por los cambios en el mercado o en las exigencias de los clientes, 

entre otros problemas. 
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4.6. RECOMENDACIONES   

 

 Tener una capacitación constante en el personal  que permita mejorar la calidad 

de servicio al contribuyente y de esta manera el contribuyente se sienta cómodo al 

momento de realizar trámites en el Área de Recaudación de Tributos en la 

Municipalidad Provincial de Tacna y así el mismo sea el primero en difundir que la 

atención en el Área es muy buena y de esta manera los contribuyentes no esperen 

recibir citaciones y asistan de buena voluntad y con la mayor disposición posible. 

 Adquirir nuevo material (computadoras con software más avanzados) para permitir 

agilizar la actualización en la bases de datos y poder de esta manera simplificar al 

contribuyente al momento de sus pagos así también ellos puedan ingresar por 

medio de la tecnología y ver los procedimientos y si están o no al día con los 

pagos que debe realizar. 
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6.1. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES 

GENERAL: GENERAL: GENERAL: VARIABLE 
INDEPENDIENTE: 
Calidad de Servicio 
 
INDICADORES 
Fiabilidad 
Capacidad de Respuesta 
Seguridad 
Elementos Tangibles 
Empatía 
 
 
VARIABLES 
DEPENDIENTE: 
Satisfacción del Cliente 
 
INDICADORES 
Rendimiento Percibido 
Expectativa 

¿Cómo incide la 
cantidad de atención 
en la satisfacción de 
contribuyente del área 
de recaudación de 
tributos de la 
Municipalidad 
Provincial de Tacna, 
2015? 

Determinar la relación que 
existe entre la calidad de 
atención y los niveles de 
satisfacción del 
contribuyente en el área de 
recaudación de tributos de 
la Municipalidad Provincial 
de Tacna-2015. 

La calidad de atención 
incide directamente en 
la satisfacción del 
contribuyente del área 
de recaudación de 
tributos de la 
Municipalidad 
Provincial de Tacna 

ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: 

¿Cuáles son los 
niveles de la calidad de 
atención al 
contribuyente del área 
de recaudación de 
tributos de la 
Municipalidad 
Provincial de Tacna? 

Definir los niveles de 
atención de los 
contribuyentes en el área 
de recaudación de tributos 
de la Municipalidad 
Provincial de Tacna. 

La calidad de servicio 
proporcionado en la 
MPT-Área de 
Recaudación de 
Tributos tiene un nivel 
bajo  

¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de los 
contribuyentes del área 
de recaudación de 
tributos de la 
Municipalidad 
Provincial de Tacna? 

Establecer los niveles de 
satisfacción de los 
contribuyentes del área de 
recaudación de tributos de 
la Municipalidad Provincial 
de Tacna. 

El nivel de satisfacción 
de los contribuyentes 
del área de 
recaudación de tributos 
de la Municipalidad de 
Tacna es de 
Insatisfacción. 
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6.2. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

 

Variable Indicador Sub indicadores 

Variable 

independiente: 

Calidad de Servicio 

Fiabilidad  

Tiempo de demora 

Interés en resolución de problemas 

Habitualidad de servicio 

Tiempo acordado 

Registros sin errores 

Capacidad de 

Respuesta 

Información puntual y sincera 

Rapidez de servicio y atención 

Vocación de ayuda 

Disponibilidad de respuesta 

Seguridad  

Transmite confianza 

Seguridad en transacciones 

Amabilidad del personal 

Resolución de preguntas 

Tangibilidad 

(Elementos Tangibles) 

Equipos, tecnologías modernas 

Instalaciones cómodas y atractivas 

Personal de apariencia pulcra 

Documentaciones y materiales visualmente 

atractivos 

Empatía 

Atención individualizada 

Horarios de trabajo  

Atención personalizada 

Disposición por los intereses de los clientes 

Necesidades especificas  

Variable dependiente: 

Satisfacción del 

Cliente 

Rendimiento 

percibido  

Percepción del cliente 

Estado de ánimo del cliente 

Expectativa 
Beneficio del servicio 

Experiencias anteriores 

Fuente: Elaboración Propia 
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6.3. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 

 

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA COMERCIAL 

 

LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCIÓN EN LA ATENCIÓN 

BRINDADA POR ÁREA DE RECAUDACIÓN DE TRIBUTOS DE LA 

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TACNA 
 

ESTIMADO ENCUESTADO: 

Nos encontramos realizando un estudio, respecto “La Calidad de Servicio y la Satisfacción en 
la Atención Brindada por Área de Recaudación de Tributos (MPT); es por ello que hemos 
elaborado estos enunciados para saber su opinión. 

Por favor, evalué según su perspectiva de acuerdo a los aspectos que citamos en este 
cuestionario, según el criterio de la tabla, marcando con un círculo el digito que corresponda 
para cada oración. 

La información que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL, esto garantiza que 
nadie puede identificar a la persona que ha diligenciado este cuestionario.  
 

 

Por favor, evalué según su perspectiva de acuerdo a los aspectos que citamos en este 

cuestionario, según el criterio de la tabla, marcando con un círculo el digito que corresponda. 

 

SECCIÓN I: DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO 

 

1.Sexo  4.Estado Civil 

Hombre .....................................1 
Mujer .........................................2 

Soltero ...................................... 1 
Conviviente o casado ................ 2 
Separado o divorciado .............. 3 
Viudo ........................................ 4 

2.Edad  

________ años 

3.Distrito de Residencia 5.Nivel de instrucción  

Tacna ........................................1 
Alto del Alianza .........................2 
Ciudad Nueva ...........................3 
Crnl. G. Albarracín .....................4 
Pocollay ....................................5 
Otro ............................................  

Sin nivel .................................... 0 
Primaria .................................... 1 
Secundaria................................ 2 
Técnico ..................................... 3 
Superior universitaria ................ 4 

 

 

 

 

 

Nro 
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SECCIÓN II: TEST DE OPINIÓN EN BASE A SU EXPECTATIVA DEL USUARIO 
 

1. Totalmente en desacuerdo 
2. En desacuerdo 
3. Ni acuerdo Ni desacuerdo 
4. De Acuerdo 
5. Totalmente de Acuerdo 

 

PREGUNTAS Y RESPUESTAS 

DESCRIPCION VALORACIÓN COMENTARIO 

C
A

L
ID

A
D

 D
E

 S
E

R
V

IC
IO

  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  

  
  
  

  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  
  

  
  

C
A

L
ID

A
D

 D
E

 S
E

R
V

IC
IO

 

C
O

N
F

IA
B

IL
ID

A
D

 

1. Cuando Área de Recaudación de Tributos 
(MPT) promete hacer algo en un determinado 
tiempo, lo cumple. 

1 2 3 4 5   

2. Cuando Ud. tiene un problema, el Área de 
Recaudación de Tributos (MPT) muestra sincero 
interés por resolverlo. 

1 2 3 4 5   

3. El Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
desempeña el servicio de manera correcta e  
inmediata. 

1 2 3 4 5   

4. El Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
proporciona sus servicios de acuerdo a la 
normatividad de manera correcta e inmediata. 

1 2 3 4 5   

5. El Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
mantiene informados a los usuarios sobre el 
momento en que se van a desempeñar los 
servicios. 

1 2 3 4 5   

C
A

P
A

C
ID

A
D

 D
E

 

R
E

S
P

U
E

S
T

A
 

6. Los empleados del Área de Recaudación de 
Tributos (MPT) le brindan el servicio con 
prontitud. 

1 2 3 4 5   

7. Los empleados del Área de Recaudación de 
Tributos (MPT) le brindan atención rápida y 
oportuna. 

1 2 3 4 5   

8. Los empleados del Área de Recaudación de 
Tributos (MPT)  siempre se muestran dispuestos 
a ayudar a los clientes. 

1 2 3 4 5   

9. Los empleados del Área de Recaudación de 
Tributos (MPT)  siempre están dispuestos a 
atender al usuario. 

1 2 3 4 5   

S
E

G
U

R
ID

A
D

 

10. El comportamiento de los empleados, Área de 
Recaudación de Tributos (MPT) le inspira 
confianza. 

1 2 3 4 5   

11. Se siente seguro al realizar transacciones con 
el  Área de Recaudación de Tributos (MPT) 

1 2 3 4 5   

12. Los empleados del, Área de Recaudación de 
Tributos (MPT) lo tratan siempre con cortesía. 

1 2 3 4 5   

13. Los empleados del Área de Recaudación de 
Tributos (MPT) cuentan con el conocimiento para 
responder sus consultas. 

1 2 3 4 5   
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PREGUNTAS Y RESPUESTAS 

DESCRIPCION VALORACIÓN COMENTARIO 

C
A

L
ID

A
D

 D
E

 S
E

R
V

IC
IO

 E
M

P
A

T
IA

 

14. El Área de Recaudación de Tributos (MPT) le 
brinda atención individual. 

1 2 3 4 5   

15.   El Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
cuenta con empleados que le brindan atención 
personal. 

1 2 3 4 5   

16.   El Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
se preocupa de cuidar los intereses de sus 
usuarios. 

1 2 3 4 5   

17.   Los empleados del Área de Recaudación de 
Tributos (MPT) entienden sus necesidades 
específicas. 

1 2 3 4 5   

T
A

N
G

IB
IL

ID
A

D
 

18.   La apariencia de los equipos del Área de 
Recaudación de Tributos (MPT) es moderna. 

1 2 3 4 5   

19.   Las instalaciones físicas del Área de 
Recaudación de Tributos (MPT) son visualmente 
atractivas. 

1 2 3 4 5   

20.   La presentación de los empleados del Área 
de Recaudación de Tributos (MPT)  es buena. 

1 2 3 4 5   

21.   Los materiales asociados con el servicio 
(folletos o catálogos) del Área de Recaudación de 
Tributos (MPT) son visualmente atractivos. 

1 2 3 4 5   

22.   Los horarios de actividades del Área de 
Recaudación de Tributos (MPT) son 
convenientes. 

1 2 3 4 5   
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SECCIÓN III: TEST DE OPINIÓN EN BASE A LA PERCEPCIÓN – SATISFACCIÓN 
DEL CLIENTE 
 

1. Totalmente en desacuerdo 
2. En desacuerdo 
3. Ni acuerdo Ni desacuerdo 
4. De Acuerdo 
5. Totalmente de Acuerdo 
 

PREGUNTAS Y RESPUESTAS 

DESCRIPCION VALORACIÓN COMENTARIO 

C
A

L
ID

A
D

 D
E

 S
E

R
V

IC
IO

  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  

  
  
  

  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  
  

  
  

C
A

L
ID

A
D

 D
E

 S
E

R
V

IC
IO

 

C
O

N
F

IA
B

IL
ID

A
D

 

1. Cuando Área de Recaudación de Tributos 
(MPT) promete hacer algo en un determinado 
tiempo, lo cumple. 

1 2 3 4 5   

2. Cuando Ud. tiene un problema, el Área de 
Recaudación de Tributos (MPT) muestra sincero 
interés por resolverlo. 

1 2 3 4 5   

3. El Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
desempeña el servicio de manera correcta e  
inmediata. 

1 2 3 4 5   

4. El Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
proporciona sus servicios de acuerdo a la 
normatividad de manera correcta e inmediata. 

1 2 3 4 5   

5. El Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
mantiene informados a los usuarios sobre el 
momento en que se van a desempeñar los 
servicios. 

1 2 3 4 5   

C
A

P
A

C
ID

A
D

 D
E

 

R
E

S
P

U
E

S
T

A
 

6. Los empleados del Área de Recaudación de 
Tributos (MPT) le brindan el servicio con 
prontitud. 

1 2 3 4 5   

7. Los empleados del Área de Recaudación de 
Tributos (MPT) le brindan atención rápida y 
oportuna. 

1 2 3 4 5   

8. Los empleados del Área de Recaudación de 
Tributos (MPT)  siempre se muestran dispuestos 
a ayudar a los clientes. 

1 2 3 4 5   

9. Los empleados del Área de Recaudación de 
Tributos (MPT)  siempre están dispuestos a 
atender al usuario. 

1 2 3 4 5   

S
E

G
U

R
ID

A
D

 

10. El comportamiento de los empleados, Área de 
Recaudación de Tributos (MPT) le inspira 
confianza. 

1 2 3 4 5   

11. Se siente seguro al realizar transacciones con 
el  Área de Recaudación de Tributos (MPT) 

1 2 3 4 5   

12. Los empleados del, Área de Recaudación de 
Tributos (MPT) lo tratan siempre con cortesía. 

1 2 3 4 5   

13. Los empleados del Área de Recaudación de 
Tributos (MPT) cuentan con el conocimiento para 
responder sus consultas. 

1 2 3 4 5   
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PREGUNTAS Y RESPUESTAS 

DESCRIPCION VALORACIÓN COMENTARIO 

C
A

L
ID

A
D

 D
E

 S
E

R
V

IC
IO

 E
M

P
A

T
IA

 
14. El Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
le brinda atención individual. 

1 2 3 4 5   

15.   El Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
cuenta con empleados que le brindan atención 
personal. 

1 2 3 4 5   

16.   El Área de Recaudación de Tributos (MPT) 
se preocupa de cuidar los intereses de sus 
usuarios 

1 2 3 4 5   

17.   Los empleados del Área de Recaudación 
de Tributos (MPT) entienden sus necesidades 
específicas. 

1 2 3 4 5   

T
A

N
G

IB
IL

ID
A

D
 

18.   La apariencia de los equipos del Área de 
Recaudación de Tributos (MPT) es moderna. 

1 2 3 4 5   

19.   Las instalaciones físicas del Área de 
Recaudación de Tributos (MPT) son 
visualmente atractivas. 

1 2 3 4 5   

20.   La presentación de los empleados del Área 
de Recaudación de Tributos (MPT)  es buena. 

1 2 3 4 5   

21.   Los materiales asociados con el servicio 
(folletos o catálogos) del Área de Recaudación 
de Tributos (MPT) son visualmente atractivos. 

1 2 3 4 5   

22.   Los horarios de actividades del Área de 
Recaudación de Tributos (MPT) son 
convenientes. 

1 2 3 4 5   

 

¿En forma general cómo calificaría al servicio prestado por la empresa? 

(marque con una X su respuesta) 

Pésima Inadecuada Dudosa Buena Optima 

1 2 3 4 5 
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PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA  

ÁREA DE RECAUDACIÓN DE 

TRIBUTOS DE LA MUNICIPALIDAD 

PROVINCIAL DE TACNA 
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INTRODUCCION 

La excelencia de una organización viene marcada por su capacidad de crecer en la 

mejora continua de todos y cada uno de los procesos que rigen su actividad diaria. La 

mejora se produce cuando la organización aprende de sí misma, y de otras, es decir, 

cuando planifica su futuro teniendo en cuenta el entorno variante que la envuelve y el 

conjunto de fortalezas y debilidades que la determinan. 

Como resultado de toda la investigación, se presenta una propuesta desarrollada para 

mejorar las situaciones negativas detallas en el estudio detalladas; calidad del servicio y 

por tanto la satisfacción al usuario. 

Para su elaboración fue necesario establecer la misión y visión de la Municipalidad 

Provincial de Tacna, logrando así identificar las causas que provocan las debilidades 

detectadas, las acciones a mejorar, ver su visibilidad y establecer la prioridad de acción.  

El plan elaborado y mostrado a continuación permite tener una manera organizada, 

priorizada y planificada las acciones de mejora. Su implantación y seguimiento debe ir 

orientado a mejorar la calidad del servicio y elevar el nivel de satisfacción de los clientes. 
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VII. IDENTIFICACIÓN 

 

Nombre de la Institución : Municipalidad Provincial de Tacna 

Período   : I semestre del 2007 

Cobertura   : Área de recaudación de tributos 

 

VIII. BASES PARA EL DESARROLLO DE LA PROPUESTA 

 

BASE LEGALES 

NATURALEZA JURÍDICA 

Art. 1o La Municipalidad Provincial de Tacna, en adelante MPT, es una entidad de 

Gobierno Local, con personería jurídica de derecho público y goza de autonomía 

política, económica y administrativa en los asuntos de su competencia, con sujeción a 

lo establecido en la Ley N° 27972-Ley Orgánica de Municipalidades, Ley N° 27783-

Ley de Bases de la Descentralización y demás normas conexas y complementarias. 

 

JURISDICCIÓN Y COMPETENCIA 

Art. 2o La Municipalidad Provincial de Tacna, ejerce sus competencias en el 

ámbito de la Provincia de Tacna, asumiendo el rol previsto en el Artículo 73° de la Ley 

N° 27972 Ley Orgánica de Municipalidades. 

 

MISIÓN 

Art. 3o La Municipalidad Provincial de Tacna como gobierno local tiene como 

misión: 

a) Representar a la población de Tacna, ante otros niveles de Gobierno. 

b) Brindar los servicios públicos locales a la comunidad con eficiencia y equidad. 

c) Promover el desarrollo integral, sostenible y armónico de Provincia de Tacna. 
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FUNCIONES GENERALES 

Art. 4o Las funciones generales de la Municipalidad Provincia! de Tacna, son de 

carácter promotora, normativa y reguladora, así como la ejecución, de fiscalización y 

control en materias de su competencia. 

 

BASE LEGAL 

Art. 5o Las principales normas sustantivas que regulan el funcionamiento de la 

Municipalidad Provincial de Tacna y de las que se deriven de sus funciones son: 

 

 Constitución Política del Estado. 

 Ley N° 27972, Ley Orgánica de Municipalidades. 

 Ley N° 27783, Ley de Bases de la Descentralización. 

 Ley N° 27658, Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado. 

 Ley N° 28478, Ley del Sistema de Seguridad y Defensa Nacional. 

 Ley N° 28876, Ley de Control Interno. 

 Ley N° 28976, Ley Marco de Licencias de Funcionamiento. 

 Ley N° 29090, Ley de Regulación de Habilitaciones Urbanas y de 

Edificaciones. 

 Ley N° 27293, Ley que crea el Sistema Nacional de Inversión Pública. 

 Ley N° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General. 

 Otras normas complementarias y conexas. 
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IX. FUNDAMENTACIÓN 

Del estudio realizado denominado “LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA 

SATISFACCION EN LA ATENCION BRINDADA EN EL AREA DE RECAUDACION 

DE TRIBUTOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TACNA – 2015 “ se 

diagnosticó sé que existe un debilidad en la calidad de servicio que por lo cual la 

satisfacción del usuario que acude al Área de recaudación de tributos de la 

Municipalidad Provincial muestra en una gran parte que tienen una satisfacción 

adecuada pero no muy satisfecha por lo cual los indicadores que muestran un 

valor no positivo son: la Fiabilidad y Tangibilidad como se muestra en la siguiente 

tabla. 

Tabla 1: Niveles de percepción de indicadores de calidad de servicio 

Nivel Confiabilidad 
Capacidad de 

respuesta 
Seguridad Empatía Tangibilidad 

Bajo 42,5 19,0 14,5 19,5 26,0 

Moderado 53,5 52,5 53,5 56,0 54,0 

Alto 4,0 28,5 32,0 24,5 20,0 

Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

Fuente: Investigación “LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION EN LA ATENCION 
BRINDADA EN EL AREA DE RECAUDACION DE TRIBUTOS DE LA MUNICIPALIDAD 
PROVINCIAL DE TACNA – 2015 “  

 

Fiabilidad. 

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir 

que estamos suponiendo que el usuario cuenta con información de parte de la 

municipalidad donde se prometen ciertos aspectos del servicio. Puede ser un 

contrato, una publicidad, una descripción del servicio, un cartel, la comunicación 

previa que mantuvimos con el usurario, etc. Con toda esta comunicación estamos 

generando un compromiso. 
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Tangibilidad. 

Es difícil que un servicio sea 100% intangible, ya que muchas veces depende de 

aspectos tangibles para su utilización o funcionamiento, en este caso el servicio 

depende de factores o elementos tangibles que convergen al servicio central que 

presta (recaudación de arbitrios), como las butacas, el inmueble, 

estacionamientos, cafetería, baños, estos son servicios tangibles que 

complementan el servicio central. En la investigación se determinó que existe una 

baja consideración al aspecto de los equipos, ambiente y folletos que muestra 

dentro del área de recaudación de tributos. 

X. CALIDAD Y PROCESOS DEL SERVICIO AL USUARIO 

Considera los siguientes elementos fundamentales, al hacer un seguimiento de los 

procesos de atención al usuario. 

Elementos: 

 Determinación de las necesidades del usuario. 

 Evaluación de servicio de calidad. 

 Análisis de recompensas y motivación. 

 LAS NECESIDADES DEL USUARIO 

Preguntarse como empleado lo siguiente: 

 ¿Quiénes son mis usuarios?: Determinar con qué tipos de personas va a tratar en la 

organización. 

 Tipos de usuarios y cómo tratarlos 

Tipos de usuarios Características Como tratarlo 

El usuario Discutidor Son agresivos as por 

naturaleza y 

seguramente no 

estarán de acuerdo por 

cada cosa que 

digamos. 

 Hablar suavemente 

pero firme. 

 Concentrar la 

conversación en los 

puntos en que se están 
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de acuerdo. 

 

Tipos de usuarios Características Como tratarlo 

El usuario enojado 

No hay que negar 

su enojo. Evitar 

decirle, “No hay 

motivo para 

enojarse”. 

• No ponerse a la 

defensiva. 

• Calmar el enojo. 

• No hay que prometer lo 

que no se puede cumplir. 

• Hay que ser solidario. 

• Negociar una solución. 

El usuario conversador 

Estas personas 

pueden ocupar 

mucho de nuestro 

tiempo. 

• No hay que tratar de 

sacárselo de encima. 

• Se debe demostrar 

interés y tener un poco de 

paciencia. 

El usuario ofensivo. 

Cuando tenemos 

una persona 

ofensiva delante es 

muy fácil volverse 

“irónico” ¡NO LO 

HAGA! 

• Lo mejor es ser: Amable, 

excepcionalmente 

amable. 

El usuario infeliz 

Entran en una 

organización y 

hacen esta 

afirmación: “Estoy 

seguro que no 

tienen lo que 

busco”. 

• No hay que intentar 

cambiarlos. 

• Se debe procurar de 

mejorar la situación. 

• Mostrarse amable y 

comprensivo. 

• Tratar de colaborar y 
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satisfacer lo que están 

buscando. 

 

Tipos de usuarios Características Como tratarlo 

El usuario que siempre 

se queja 

No hay nada que le 

guste. El servicio es 

malo, los cobros son 

caros, etc. 

• Hay que asumir que es 

parte de su personalidad. 

• Se debe intentar separar 

las quejas reales de las 

falsas. 

El usuario exigente 

Es el que interrumpe 

y pide atención 

inmediata. 

• Hay que tratarlos con 

respeto, pero no acceder a 

sus demandas. 

El usuario coqueteador 

Las insinuaciones, 

comentarios que 

realiza pueden 

provenir tanto de 

hombres como de 

mujeres. 

• Se debe mantener una 

actitud calmada, ubicada y 

profesionalismo en todo 

momento. 

• Ayudarles a encontrar lo 

que buscan y así se van lo 

más rápido posible. 

El usuario que no habla 

y el usuario indeciso 

Es callado y no 

menciona al 

empleado lo que 

quiere. 

• Hay que tener paciencia y 

ayudarlos. 

• Sugerirles alternativas y 

colaborar en la decisión. 
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EVALUACIÓN DEL COMPORTAMIENTO DE ATENCIÓN 

Tiene que ver con la parte de atención del usuario. A continuación, se presentan algunas 

reglas importantes para la persona que atiende: 

 Mostrar atención. 

 Tener una presentación adecuada.  

 Atención personal y amable. 

 Tener a mano la información adecuada. 

 Expresión corporal y oral adecuada. 

RECUERDA: 

“El trato personalizado, es la mejor manera de amarrar y fidelizar 

usuarios”. 

 

MOTIVACIÓN Y RECOMPENSAS 

Si tiene empleados en su organización, mantenerlos motivados es fundamental en la 

atención al usuario. El ánimo, la disposición de atención y las competencias nacen de dos 

factores fundamentales: 

1. Valoración del trabajo: Hay que saber valorar el trabajo realizado por cada 

empleado. 

 Instrumentos: Puede ser una remuneración monetaria adicional, sistemas de 

bonos o comisiones. 

2. Motivación: Se deben mantener motivadas a las personas que ejercen la atención 

al usuario. 

 Instrumentos: Incentivos en la organización, condiciones laborales mejores, 

talleres de motivación, integración, dinámicas de participación etc. 
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XI. OBJETIVOS Y METAS 

 

Ofrecer a los empleados diferentes maneras o argumentos (capacitaciones 

constantes, programas de mejor, etc.) para poder ofrecer un mejor servicio sobre 

los aspectos relacionados, para que lo incorporen en forma eficiente en las buenas  

prácticas al momento de interactuar con sus usuarios, mediante la implementación 

de varios mecanismos y estrategias con la simulación de actividades prácticas. No 

solamente haciendo hincapié en los puntos más bajos del trabajo sino también en 

general logrando así la satisfacción del contribuyente 

 

Los objetivos de la presente propuesta están basados en los resultados de la 

investigación que determino que de los cinco indicadores la Fiabilidad y 

Tangibilidad muestran una mayor frecuencia en el nivel bajo por lo cual los 

objetivos son los siguientes: 

 

 Incrementar el nivel percepción de la fiabilidad del servicio de moderado a 

alto. 

 Elevar el nivel percepción de la Tangibilidad del servicio moderado a alto 

 

METAS 

 Lograr conocer lo que los usuarios necesitan para sentirse satisfechos 

 El personal logre identificar los tipos de usuarios, para saber cómo tratarlos 

al momento oportuno. 

 El personal logre conocer los pases para una excelente atención a los 

usuarios a partir de casos prácticos. 

 Tomar las medidas cuando exista inconformidad o algún reclamo por parte 

del o los usuarios. 

 Incrementar el nivel de percepción de la fiabilidad del servicio de moderado 

a un 70% y el nivel alto a 20%. 

 Elevar el nivel percepción de la Tangibilidad del servicio moderado a un 

70% y mantener la percepción de alto. 
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XII. ESTRATEGIAS 

 

Fiabilidad 

1. Revisar y adecuar todos los plazos de los procesos de cumplimiento de normas 

sobre la recaudación de arbitrios. Para que el área se asegura el poder cumplir 

con esos plazos.  

2. Implementar las medidas necesarias para lograr cumplir con los plazos. 

3. Implementar una forma de gestionar los reclamos. 

4. Anotar los reclamos verbales de incumpliento de plazos. 

5. Capacitar al personal del área sobre criterios para manejar reclamos, todo esto 

ayuda a realizar el servicio bien la primera vez. De todos modos, podemos fallar, y 

todos fallan alguna vez. Una manera poderosa de realizar el servicio bien la 

primera vez en adelante es analizar y eliminar las causas que te hicieron fallar. 
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Tangibilidad. 

1. Adquirir nuevos equipos de cómputo para el área de recaudación arbitrios. 

2. Mejorar el sistema de recaudación (software). 

3. Desarrollar formas (boletines, afiches) de información o de comunicación de los 

plazos de procesos de recaudación a los usuarios, con un lenguaje sencillo y claro 

indicando sobre los procedimientos y servicios que brinda el área. 

4. Mejorar el ambiente del área de recaudación, adquiriendo para ello sillas más 

confortables. 

5. Difundir videos que haga la estancia más amigable para que el grado de tención 

de los usuarios baje al momento de realizar las operaciones. 

XIII. DESARROLLO DE PLAN DE ACCIONES 

Teniendo en cuenta las estrategias descritas en el apartado anterior desarrollares 

tres acciones que permitan cumplir con los objetivos plateados. A continuación, se 

muestra estas acciones en las siguientes tablas. 

 

Indicador Fiabilidad 

Acción Actividad Beneficios 

Ejecutar programas 

de capacitación y 

entrenamiento de 

alto nivel dirigido al 

personal. 

Gestionar el financiamiento 

de las capacitaciones 

Que los trabajadores puedan 

brindar un servicio de 

características excelentes de 

acuerdo a las necesidades de 

los usuario. 

Desarrollo del taller: “ El culto 

por la excelencia en el 

servicio” 

Elaboración de guías 

orientado a 

fortalecer y potenciar 

los servicios del 

área. 

Gestionar el financiamiento 

para la elaboración de guías Lograr la fidelización de los 

clientes, y que ellos mismo 

sean entes llevadores de 

información. Puesta en marcha de la 

difusión 
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Indicador Tangibilidad 

Acción Actividad Beneficios 

Mejorar las 

instalaciones con 

inmobiliario moderno 

que permita la 

estancia placentera 

Elaborar un presupuesto 

único que sea destinado a 

la compra de bienes 

muebles. Lograr reducir el grado de 

insatisfacción del usuario 

con respecto a la 

Tangibilidad 

Compra de bienes 

muebles. 

Lograr la ubicación 

estratégica de los mismos 

 

XIV. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

Actividad 

E
n

e
ro

 

F
e
b

re
ro

 

M
a

rz
o
 

A
b

ril 

M
a

y
o
 

Plantear modelo de mejora X     

Aprobar y gestionar financiamiento plan de 

mejora 
X X    

Desarrollar taller de capacitación   X   

Elaboración de guía   X   

Ejecutar difusión    X  

Mejorar instalaciones del área   X X  

Medir resultados     X 

 

 


