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Resumen

La calidad del servicio en el area de atencién al cliente, en un mundo
globalizado cada vez se ha wuelto més exigente por este motivo es necesario
constantemente hacer una evaluacién del servicio para conocer el nivel de
satisfaccion de los clientes. Este trabajo consiste en un andlisis entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente del departamento de asistencia al contribuyente
del Servicio de Rentas Internas en la ciudad de Guayaquil. El principal objetivo es
determinar la incidencia de la calidad del servicio, en la satisfaccién de los usuarios
externos que realizan trdmites en este departamento. La metodologia de la
investigacion se selecciond el modelo Servperf, mediante encuestas dirigidas a los
contribuyentes que realizan todo tipo de tramites en esta institucion. Se pudo observar
que se tiene una correlacion positiva alta entre la calidad de servicio y la satisfaccion
al cliente. Finalmente se pudo concluir que: el servicio que se ofrece no es rapido, el
tiempo de espera no es satisfactorio, el conocimiento de los servidores publicos no es
suficiente, que no todos los funcionarios hacen todos los procesos, que la publicidad

impresa hace falta y no es explicita para cada caso.

Palabras claves: calidad, cliente, satisfaccion, servicio, servperf y tramite.
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Abstract

The quality of the service in the area of customer service, in a globalized
world has increasingly become more demanding for this reason it is necessary to
constantly evaluate the service to know the level of customer satisfaction. This work
consists in an analysis between the quality of the service and the satisfaction of the
client of the assistance department to the taxpayer of the Internal Revenue Service in
the city of Guayaquil. The main objective is to determine the incidence of the quality
of the service, in the satisfaction of the external users who carry out procedures in this
department. The research methodology was selected Servperf model, through surveys
aimed at taxpayers who perform all kinds of procedures in this institution. It was
observed that there is a high positive correlation between the quality of service and
customer satisfaction. Finally, it was concluded that: the service offered is not fast,
the waiting time is not satisfactory, the knowledge of the public servants is not
enough, that not all the officials do all the processes, that the printed publicity is

needed and It is not explicit for each case.

Keywords: quality, client, satisfaction, service, servperf and process.
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Introduccién

El constante crecimiento de la globalizacion a nivel mundial da como
resutado una mayor competitividad lo que permite hacer reformas en los diferentes
niveles de la administracion publica que buscan satisfacer las necesidades de los
ciudadanos, mediante una gestion publica eficaz y eficiente de mejor calidad vy
transparencia orientados a solucionar los mas minimos requerimientos inclusive
inquietudes que tenga la ciudadania.

La presente investigacion es un estudio que determina la correlacion positiva
y fuerte entre las variables: la satisfaccion del usuario externo y la calidad del servicio
que se brinda en el departamento de asistencia al contribuyente del Servicio de Rentas
Internas en la ciudad de Guayaquil. Estas variables se constituyen en factores clave
de éxito en la gestion del servicio publico y privado. Ademéas, los resultados
obtenidos permiten a la alta gerencia y a sus directivos, establecer estrategias de
mejora.

Es de vital relevancia efectuar un analisis acerca de la satisfaccion del usuario
externo por su significancia en la percepcion de la imagen institucional. Se observa
que la satisfaccion del usuario se refleja en su contribucién al estado mediante el
cumplimiento de las obligaciones tributarias, con las cuales el estado obtiene recursos
para proveer bienes y servicios pulblicos en beneficio de la ciudadania como son:
salud, educacion, obras publicas, entre otros. Por este motivo, se evidencia la
significancia de determinar la calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion
del usuario externo; debido a que una buena atencidn podria repercutir positivamente

en la expectativa y percepcion del ciudadano.



En relacion a la administracion publica, en las Ultimas décadas se han
efectuado diversas innovaciones respecto al modelo de gestion; debido a la evolucion
de las necesidades de la ciudadania y la globalizacion. Asi mismo las entidades
buscan optimizar su gestiébn por la escasez de sus recursos e igualmente lograr la
satisfaccion total del usuario externo. Por ello, es importante que se realicen
evaluaciones periddicas del servicio, con el proposito de mejorar la calidad y verificar
si la institucion estd o no cumpliendo con el objeto social de su creacién. Por lo
mencionado, el cliente es la persona mas significativa de toda institucion, pues se
constituye en ‘el punto de apoyo y el mayor activo en el que descansa toda la
estructura de una empresa” (Prieto, 2014, pag. 26).

Este estudio se desarrolla en cuatro capitulos, en el primer capitulo, se expone
la fundamentacion tedrica y el marco conceptual de calidad del servicio en el sector
publico y la satisfaccién del usuario; también, se define diversos términos que estan
relacionados con las dimensiones de cada variable. Del mismo modo en el capitulo
dos, se describen los resultados de investigaciones en otros paises que aportan
trascendentalmente con algunos componentes respecto a la calidad del servicio y a la
satisfaccion del usuario externo, similares con este proyecto académico y por ende
con el rol que desempefia el Servicio de Rentas Internas (SRI) como administracion
tributaria.

El capitulo tres es el marco metodologico donde se detalla el tipo de
investigacion y la metodologia aplicada, mediante el modelo Servqual, realizando un
analisis factorial de correlacion y de frecuencia. El Ultimo capitulo es el
planteamiento de la propuesta conforme a los resultados del marco metodoldgico,

esta propuesta comprende un programa de capacitacion y una serie de estrategias
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dirigidas al departamento de asistencia al contribuyente que labora en la ciudad de
Guayaquil, con el objetivo de mejorar la calidad del servicio al cliente.
Antecedentes

En la actualidad, las instituciones publicas en todos los paises reconocen la
importancia de modernizar sus procedimientos en la administracion y gestién publica,
esto se comprueba en la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico
(OCDE), que es un organismo conformado por 36 paises miembros del mundo, desde
América hasta Europa y Asia, cuya finalidad es mejorar el bienestar econémico y
social de los ciudadanos en cada pais, donde busca compartir experiencias y encontrar
soluciones en todos los sectores econdmicos de una nacion. Esta organizacion plantea
8 estrategias para pasar de una administracion publica tradicional a una nueva gestion
publica, como son: devolver la autoridad y otorgar flexibilidad, asegurar el
desempefio, el control y la rendicion de cuentas, desarrollar la competencia y la
eleccion, proveer servicios responsivos a los ciudadanos, mejorar la gerencia de
recursos humanos, optimizar la tecnologia de la informacion, mejorar la calidad de la
regulacion, fortalecer las funciones de direccion del gobierno central. Donde la
estrategia orientada al ciudadano es el proveer servicios que garanticen su calidad,
porque aqui se busca la intervencion del mismo, asi como la transparencia y que se
otorgue el libre acceso a la informacion, observando que lo mas importante es
escuchar la voz del ciudadano, consiguiendo asi una administracion mas eficiente,
eficaz y participativa orientada al cliente (Diaz, 2015).

Para este estudio es necesario identificar que es el servicio al cliente,

conceptualizandolo es la motivacion en ayudar a los demas con una sincera



disposicion en buscar y encontrar la solucibn a los problemas, requerimientos,
molestias y necesidades que pueda tener una o varias personas (Martinez, 2016).

Por la modernizacién del servicio publico, actualmente las instituciones han
modificado sus actividades de acuerdo a los cambios que se presentan en los
diferentes ambitos de un pais y a nivel socioeconémico; con la finalidad, de
determinar el método e instrumentos que favorezcan a la gestion publica,
determinando especfificamente en qué forma proveen un aporte en el aspecto de la
efectividad en las instituciones y a su vez si los resultados se encuentran alineados a
las necesidades de la ciudadania (Secretaria de la Funcion Pdblica Estados Unidos
Mexicanos, 2015).

Es importante indicar que, para la existencia de la calidad en el servicio, los
funcionarios deben poseer y demostrar vocacion de servicio en todo momento. No
obstante, es imperante que la entidad determine acciones contribuyendo al
“aprendizaje continuo de su personal y del fomento del espiritu corporativo”
(Secretaria de la Funcion Pdblica Estados Unidos Mexicanos, 2015, pag. 252).
También, la institucion publica debe proyectar y mantener una imagen de
credibilidad, accesibilidad y sea efectiva. De esta forma, el usuario se sienta
identificado, satisfecho y se comprometa \voluntariamente a cumplir con la
presentacion y pago de sus obligaciones tributarias.

De acuerdo con un estudio realizado en la ciudad de Castilla y Ledn (Espafia)
en el afio 2006, se utilizO un cuestionario a una muestra de 400 personas, los
encuestados poseen la percepcion de que “los trabajadores, por medio de sus
conocimientos sobre los procedimientos, su amabilidad y el analisis de la situacion

personal del individuo que tienen delante pueden hacer variar de forma muy

5



significativa la satisfaccion del cliente publico” (Gutiérrez, Vasquez, & Cuesta, 2010,
pag. 153).

La institucion publica objeto de esta investigacion, es el departamento de
Asistencia al Contribuyente del Servicio de Rentas Internas en la ciudad de
Guayaquil, la cual, ha ofrecido sus servicios desde el 2 de diciembre de 1997. Al
presente, se brindan los siguientes servicios: informacion, claves, registrd Unico
contribuyente (RUC), vehiculos, exoneracion, herencia, impuesto a la salida de
divisas (ISD) y preferencial. Adicionalmente, en esta ciudad existe como canal de
servicio presencial cinco agencias de atencion al cliente. En este departamento, en el
afio 2017 se atendieron aproximadamente 509.017 contribuyentes, es importante
destacar la demanda de los servicios del SRI, va en aumento, aproximadamente
4,20% en la ciudad de Guayaquil (Servicio de Rentas Internas, 2018).

Por lo tanto, la institucion debe establecer estrategias y modificar sus
mecanismos en el area de atencion sin descuidar la calidad y calidez del servicio.
Asimismo, es necesario determinar el nivel de percepcion que tienen los usuarios
externos respecto de este departamento; con la finalidad de identificar posibles
debilidades que estén influyendo en la satisfaccion de la ciudadania. Adicionalmente,
se busca otorgar estrategias alternativas que permitan cumplir y mejorar los niveles
de satisfaccion actuales propuestos por la administracion tributaria.

Planteamiento de la Investigacion

En esta seccion, se expone los lineamientos primordiales de este proyecto
académico. A continuacion, se muestra el objeto de estudio, el campo de accién, el
planteamiento y la respectiva formulacion del problema; junto con las preguntas de

investigacion y los objetivos.



Objeto de estudio
El objeto de estudio, es la calidad del servicio de los servidores publicos del
departamento de asistencia al contribuyente del Servicio de Rentas Internas en la
ciudad de Guayaquil y su incidencia en la satisfaccion que tienen en los usuarios
externos.
Campo de accion
El presente proyecto se llevara a cabo en la ciudad de Guayaquil,
especificamente en el departamento de asistencia al contribuyente del SR,
concerniente a sus funcionarios y a los usuarios externos.
Planteamiento del problema
En lo referente al servicio prestado por las instituciones publicas, es concebido
como uno de los elementos principales que conforman la calidad, lo cual, se
fundamenta en el Art. 53 de la Constitucion que indica: “El Estado respondera
civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas por negligencia y
descuido en la atencion de los servicios publicos que estén a su cargo, y por la
carencia de servicios que hayan sido pagados” (Asamblea Nacional Constituyente,
2008, pag. 11). Es imperante exponer que un factor trascendental al momento de
valorar el servicio es la seguridad y empatia que ofrece el funcionario, que debera ir
acompafiado de una atencion cordial, con profesionalismo y con informacion veraz y
elocuente (Torres & Luna, 2017).
Una de las falencias detectadas en el area de atencion del SRI, es que los
servidores publicos en muchas ocasiones emplean un vocabulario muy técnico, dificil
de entender por parte de la mayoria de los usuarios externos, esta situacion se

constituye en un problema de comunicacion entre las personas que trabajan en la
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institucion 'y sus clientes, éstos al no comprender la informacion, efectdan las
accciones de forma errada o simplemente no regresan a la entidad y postergan el
tramite. Adicionalmente, se han evidenciado situaciones en las cuales los prestadores
de servicio poseen bajo nivel de tolerancia a las mdltiples y reiteradas
dudas/consultas de los contribuyentes debido al control riguroso de los tiempos de
atencion por tramite. En este contexto, la comunicacion efectiva es la base de una
buena atencion al cliente (Carvajal, Ormeno, & Valverde, 2015).

Por lo tanto, es necesario plantear estrategias que permitan mantener los
niveles oOptimos de los procesos sin descuidar la atencion al pdblico. Un elemento
relevante para las entidades del servicio es la fidelidad de los usuarios, porque la
conservacion y la ausencia de clientes dependera mucho del servicio que reciben de
los trabajadores de primera linea (Robbins & Coulter, 2014). En efecto, el personal de
atencion al contribuyente debe mostrar predisposicion para proporcionar informacion
efectiva y oportuna para que los usuarios se sientan seguros Yy dispuestos
voluntariamente a realizar las actividades concernientes al cumplimiento de la
normativa legal y tributaria del Ecuador. De esta forma, la institucion logre alcanzar
los objetivos estratégicos planteados (Gonzalez, 2015).

Ahora bien, si las instituciones publicas en sus respectivos departamentos de
atencion al ciudadano, contindian descuidandolo y no mejoran la calidad del servicio,
seran sancionadas de acuerdo a la Ley Orgéanica para la Optimizacion y Eficiencia de
Tramites Administrativos, en su Articulo 32, en el numeral 18, donde se enuncia que:
“prevenir a las servidoras y servidores publicos de las consecuencias y sanciones que
pueden derivar por la falta de atencion a los requerimientos ciudadanos dentro del

plazo establecido” (Asamblea Nacional Constituyente, 2018).
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Con este antecedente, toda institucion publica debe ejecutar controles vy
evaluacion continua acerca del servicio prestado a los usuarios externos. El caso del
presente estudio es en el departamento de asistencia al contribuyente de la ciudad de
Guayaquil, es importante que esta area efectle acciones que permitan ofrecer una
mejor calidad del servicio, reflejando una mayor satisfaccion de los ciudadanos. Los
esfuerzos realizados por la institucion alineado al objetivo estratégico y a la vision
institucional demuestran el compromiso que tiene hacia la poblacion de brindar
servicios de calidad, logrando una percepcidn positiva que impulse la participacion
activa del contribuyente con el estado.

Formulacién del problema

¢Cual es la relacion existente entre la calidad del servicio en el departamento
de asistencia al contribuyente del SRI en la ciudad de Guayaquil y la satisfaccion del
usuario externo?

Justificacion

En el pasado, la calidad se enfocaba solo en los productos; sin embargo, con la
evolucion de las necesidades especialmente en las entidades de servicio, el concepto
de calidad se aplica en la evaluacion de los mismos, en la cual, se debe considerar las
expectativas, experiencias y emociones del usuario. Adicionalmente, es importante
considerarlo como parte fundamental del proceso de comunicacion intra e inter
institucional (Koontz & Heinz, 2013).

El Art 229 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, dispone que “seran
servidores y servidoras publicos todas las personas que en cualquier forma o
cualquier titulo trabajo, preste servicio 0 ejerza un cargo, funcion o dignidad dentro

del sector publico” (Asamblea Nacional Constituyente, 2008, pag. 79). Es importante
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destacar, que los funcionarios deben esmerarse por otorgar un servicio excepcional de
esta manera se alcanzaria un elevado nivel de calidad en todos los departamentos de
la institucion (Pérez, 2007).

Diagnosticar la calidad del servicio del sector publico, es importante debido a
que se detectan falencias, convirtiéndose en una oportunidad para mejorar, logrando
satisfacer al usuario de acuerdo a la necesidad de informacion y que dicha atencion
no solamente sea una simple interaccion del tramite sino sea un servicio con elevado
nivel de calidad y calidez Es necesario que estas entidades incorporen en sus
procesos de atencion, mecanismos de informacion innovadores y de simplificacion de
procesos, con el proposito de ofrecer mayores y mejores medios de atencion creando
un valor agregado tanto para la institucion, los contribuyentes y el estado conforme al
Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 y de acuerdo con la globalizacion de la nueva
gestion publica en Latinoamérica y el mundo.

Por otra parte, en la Constitucion de la Republica, en el Art. 53 se indica que:
“las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan
incorporar  sistemas de medicion de satisfaccibn de las personas usuarias Yy
consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion” (Asamblea
Nacional Constituyente, 2008, pag. 25). Entre los factores objeto de mediciones mas
demandantes son la: empatia, accién de respuesta, elementos visibles, confianza y
seguridad. Asi mismo, es importante destacar que el Estado serd el responsable de
forma civil por el malestar y disconformidades producidos a los contribuyentes por
una insuficiente atencion por parte de los funcionarios (Espin, Zula, Espin, &

Carrion, 2015).
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Ademas, este proyecto serd un aporte a nivel académico, por la
implementacion y valoracion de elementos que influyen en la calidad del servicio de
una institucion publica y la satisfaccion de los ciudadanos que perciben el servicio y
puede servir para futuras investigaciones referentes a este tema. Finalmente, el
estudio se ha desarrollado en base a la linea de investigacion medicion de la calidad
del servicio y/o producto y demas politicas establecidas por la Universidad Catdlica
de Santiago de Guayaquil.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Analizar la calidad del servicio del departamento de asistencia al
contribuyente del SRI en la ciudad de Guayaquil y su relacién con la satisfaccion del
usuario externo para el disefio de un plan para que mejore la calidad del servicio.

Objetivos Especificos

1. Revisar teorias y conceptos para construir la fundamentacion tedrica de las
variables de estudio calidad de servicio Y satisfaccion del usuario externo.

2. Analizar estudios cientificos a nivel nacional e internacional que respalden y
demuestren la relevancia del objeto de estudio.

3. Establecer la relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario externo, mediante técnicas cuantitativas.

4. Plantear una propuesta de mejora sobre la calidad del servicio del
departamento de asistencia al contribuyente del SRI en la ciudad de Guayaquil.

Preguntas de investigacion
¢Cuales son los factores que inciden en la calidad del servicio en el

departamento de asistencia al contribuyente del SRI en la ciudad de Guayaquil?
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¢Cuales son los factores que inciden en la satisfaccién del usuario externo del
servicio en el departamento de asistencia al contribuyente del SRI en la ciudad de
Guayaquil?

¢Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
externo, en el departamento de asistencia al contribuyente del SRI en la ciudad de
Guayaquil?

¢Cudles serian las alternativas para mejorar la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario externo?

Hipdtesis

La calidad del servicio muestra correlacion positiva y significativa con la
satisfaccion del usuario externo en el departamento de asistencia al contribuyente del

SRI en la ciudad de Guayaquil.
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Capitulo 1
Marco Teorico

Este capitulo expone la calidad del servicio en las instituciones del sector
publico y satisfaccion del usuario en relacion con los servicios prestados en estas
instituciones. Se analiza la definicion de institucion publica, el rol de los servidores
publicos y su influencia en la atencion al cliente como elemento principal de la
calidad y también cuéles son los estandares para medir y evaluar la calidad del
servicio. Ademas, se estudia el marco conceptual y el marco legal de la normativa
ecuatoriana que defiende los derechos de los ciudadanos y como estan alineados con

el Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021.

Calidad de Servicio

En lo concerniente a la calidad del servicio, se define como “el proceso de
cambio que compromete a toda la organizacion en torno a valores, actitudes y
comportamientos a favor de los clientes de nuestro negocio” (Prieto, 2014, pag. 130).
Esto quiere decir que el personal encargado de la atencién al cliente, es el responsable
de crear y mantener un ambiente agradable donde prevalezca la calidad, calidez del
servicio y sean orientados hacia el cliente. Adicionalmente, para alcanzar la
excelencia del servicio es necesario que la entidad dirija sus esfuerzos a realizar las
actividades con eficiencia y efectividad.

Segun Lovelock y Patterson (2015), la satisfaccion de los clientes se expresa
con respecto a como se sienten los clientes acerca de la calidad del servicio prestado
por la organizacién de servicio y sus experiencias con el proveedor del servicio.

Mientras tanto, la calidad del servicio es intangible y se refleja mediante diferentes
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factores, por ejemplo, mediante el boca a boca positivo de clientes ya existentes,
clientes experimentados y a través de la publicidad.

La calidad se entiende como la capacidad que tiene el producto o servicio
prestado para cumplir con las expectativas y requerimientos del cliente. Por lo tanto,
la calidad en el servicio, no es la conformidad de las especificaciones técnicas o
funcionalidades sino mas bien, es la conformidad de las expectativas y percepcion de
los clientes respecto al producto y/o servicio. Ademas, este indicador es la medida en
que los procesos, productos y servicios, estan libres de defectos y restricciones
(Castro & Contreras, 2015). Adicionalmente, la calidad en el servicio, se logra a
través de una percepcion positiva de los deseos y anhelos obtenidos por el cliente
respecto a la atencion y servicio recibido por la entidad. Diversas investigaciones, han
demostrado la trascendencia de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
para los investigadores, comercializadores y las empresas en general, generando una
mayor atencion en esta area durante los Ultimos afios (1zogo & Ogba, 2015). Este
debate también ha sido tema de discusion del area de marketing, en la cual, se debe
prestar mas atencion a la calidad del servicio o a la satisfaccion del cliente (Kasiri,

Cheng, Sambasivan, & Sidin, 2017).

La percepcion, se define como la forma en que los sentidos de una persona
interpretan la realidad de una situacion, que puede ser agradable o desagradable,
influyendo  notablemente en el proceso de decision al escoger, adquirir un
bien/servicio y su posterior recompra (Hoyer, Maclnnis, & Pieters, 2015). La
percepcion de la calidad de los servicios tiene un efecto significativo en la

satisfaccion general;, y la satisfaccion general impulsa la confianza entre los
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servidores publicos y los clientes. Por este motivo, es necesario preguntar a los
usuarios sobre los canales de comunicacion de su preferencia, ya sea correo
electronico, teléfono, mensajes de texto o redes sociales, para conocer el interés sobre
su experiencia para usar la plataforma de su eleccion. Se tiene que organizar la
informacidn que se indicara a los potenciales clientes y por encima de todo
recordarles, que la experiencia de atencion al cliente que brinden es una extension de
su marca (Rissoan, 2019). El seguimiento constante y la mejora del proceso de
atencion al cliente son esenciales en toda entidad. Es necesario desarrollar un
cronograma de horarios en los cuales, se detalle el momento en que se espera un alto
volumen de contacto de los usuarios, logrando asignar la cantidad de personal idéneo

para abordar las necesidades e inquietudes que se presenten.

La percepcion que poseen los ciudadanos respecto al servicio publico esta
cambiando favorablemente, debido a las mejoras paulatinas en la calidad del servicio,
las cuales se basan en el objetivo siete del Plan Nacional de Desarrrollo 2017-2021,
donde se busca “incentivar una sociedad libre y participativa con un estado cercano
con servicios de calidad y calidez” (Secretaria Nacional de Planificacion y
Desarrollo, 2017). Respecto a estos servicios del sector publico, éstos son
monitoreados y controlados mediante rendicidn de cuentas a los ciudadanos y las
comunidades, asi como a sus beneficiarios. Varios investigadores han tratado la
calidad del servicio en los servicios publicos afirmaron que la literatura apoyaba
claramente el uso de Servqual en este sector. (Ramseook, Lukea, & Naidoo, 2010).
Sin embargo, la prestacion de servicios es mas compleja en el sector plblico porque

no es simplemente una cuestion de satisfacer necesidades expresadas, sino descubrir
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necesidades no expresadas, establecer prioridades, asignar recursos Yy justificacion

publica y rendicion de cuentas de lo que se ha hecho.

Teorias de la calidad

Edward Deming, es el autor de planteamientos modernos sobre la calidad, uno
de sus principales aportes fue el proceso de mejora continua, basandose en la filosofia
de catorce principios que fueron las bases para la implementacion de la calidad

(Calidad, 2012), los cuales se detallan seguidamente para una mayor comprension:

Ser una persona constante cuando prestas un servicio o vendes un producto

con el objetivo de crear competencia.

e Adoptar la nueva filosofia para afrontar el desafio de la economia.

e Excluir la dependencia en la inspeccidn para determinar la calidad.

e No comprar por el valor del producto en cuanto al precio

e Realizar retroalimentacion en el sistema operativo.

e Dictar capacidad de calidad al servicio.

e Adoptar un liderazgo que ayude al equipo de trabajo.

e Excluir el miedo de manera que todos puedan laborar con eficiencia.

e Eliminar las barreras que existan entre departamentos. De manera que puedan
trabajar en equipo.

e Descartar los esloganes y exhortaciones de calidad.

e Eliminar los objetivos numéricos

e Eliminar las causas que no les permite trabajar a los empleados de manera

comoda.

16



e Ejecutar un programa de capacitacion y auto mejora

e Poner atodos los empleados a conseguir la transformacion.

Asimismo, Deming desarrolld el ciclo de PHVA (Planear, hacer, verificar y
actuar), el cual al ser aplicado en cualquier institucion permite “asegurarse de que sus
procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades
de mejora se determinen y se actie en consecuencia” (Gomez, 2015, pag. 10).
Adicionalmente, las entidades tienen que elaborar planes para mejorar la calidad en
cada etapa de prestacion del servicio, inclusive en la estructura organizativa de la
institucion. Este ciclo, también es conocido como el ciclo de calidad, el mismo que
consiste en cuatro etapas:

e Planear: consiste en desarrollar de manera objetiva y profunda un plan de

accion.

e Hacer: se demuestra en pequefias escalas sobre lo que ha plantado llevandolo

a la préctica.

e Verificar: La evaluacion y control de los efectos esperados.

e Actuar: Se actla de acuerdo a los resultados tomando medidas preventivas.

En concordancia con lo expuesto por Philip Crosby, éste enuncia que la calidad es
gratis y la define como: cero defectos, orientdndose a realizar las expectativas de la
administracion al motivar y concientizar a los empleados (Calidad, 2012). Sin
embargo, para conseguir trabajar sin defecto es preciso cumplir con catorce

requerimientos los cuales se detallan a continuacion:

e Compromiso de la gerencia.

e Equipo de mejora de la calidad
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e Medicion de la calidad

e Costos de la evaluacion de la calidad

e Concientizacién de la calidad

e Acciones correctivas

e Constituir un comité ad hoc para el programa de cero defectos
e Capacitacidén a los supervisores

e Dia de cero defectos

e Fijar metas y objetivos

o Establecer las causas de los errores

e Reconocimientos

e Consejos de calidad

e Hacerlo todo de nuevo

Adicionalmente, para complementar lo antes descrito, se presenta una figura

sobre la Gestion de la Calidad, siendo desarrollada por el mismo autor:

Cuadricula de Madurez de Gestion de la Calidad (QMMG) de Philip Crosby

. Certeza

Sabiduria

llustracion

Despertar

,Incertidumbre

Figura 1. Gestion de calidad segun Philip Crosby.
Tomado de Cuadricula de Madurez de Gestion de calidad de Philip
Crosby (2018)
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Por otra parte, Joseph Moses Juran su filosofia radicaba en que los
administradores y  supervisores independientemente de la organizacién, deben
involucrarse en el sistema de calidad. Los objetivos de dicha calidad, deben ser parte
esencial del plan de negocio (Calidad, 2012). Los tres procesos de la gestion de

calidad son:

e Planificacion de la calidad: este proceso determina quienes son los clientes,
las necesidades de cada uno, logrando desarrollar el producto o servicio de

acuerdo a las necesidades.

e Control de la calidad: Evaluar el desempefio actual del proceso de calidad,

para conseguir compararlos con las metas establecidas.

e Mejora continua de la calidad: las metas de calidad se incorporan al plan
empresarial, existiendo metas para el mejoramiento anual de la calidad. Para

ello, se realiza una capacitacion, la cual se lleva a cabo a traves de cada uno

de los niveles.

Ademéas, es relevante destacar que Kaoru Ishikawa fue el primer autor en
emplear el concepto control de la calidad total, esto se origina desde la capacitacion a
todos los niveles, tomando las acciones correctivas apropiadas en el momento
oportuno (Calidad, 2012). El control de calidad, debe ir acompafiado de la accion.

Para Ishikawa, existen los siguientes principios basicos de la calidad:

e Empieza con la educaciéon y termina con la educacion

e Datos que no tengan la informacion necesaria son falsos.

19



e Conocer las necesidades del cliente

e El estado ideal para ejecutar el control de la calidad es cuando ya no es

necesario la inspeccion.

e Debe eliminar las causas de la mala calidad desde la raiz no solo los sintomas.

e El control de la calidad est& bajo la responsabilidad de todos los empleados.

e Los medios Yy los objetivos son dos elementos diferentes.

También, este autor elabor6 un modelo de la calidad basado en las causas —
efectos sobre un determinado problema o necesidad, para tener mayor comprension
de este modelo, es necesario observar la figura presentada a continuacién, donde se
describe la relacion entre estas variables independientes (causas) y la variable

dependiente (efecto):

CALSA EFECTO
HOMEBRE MACGLINA ENTORNO
>
— \-‘\
- J e —
N s
PROBLENA
\ ) .
\ =
.
MATERIAL

Figura 2. Modelo de calidad espina de pescado segun Ishikawa.
Tomado de los grandes maestros de la calidad (2012)

Desde otra perspectiva, los autores Castro y Contreras (2015) manifestaron
gue la calidad es la capacidad que tiene el producto o el servicio ofrecido, con la
finalidad de cumplir con las expectativas indirectas o explicitas basados en un
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parametro, cumpliendo con los requisitos minimos establecidos por el control de
calidad. Ahora bien, los autores Berdugo & Barbosa (2016) establecen que el uso de
la calidad permite satisfacer las necesidades y la demanda del consumidor. Por ello,
los propietarios 0 gerentes de pequefias empresas, medianas y grandes empresas
entienden la necesidad de implementar elementos de la direccion estratégica para
gestionar su negocio. ElI modelo de gestion estratégica, incluye un analisis FODA (es
decir, el andlisis de las fortalezas y debilidades internas de una empresa y sus
amenazas Yy oportunidades externas); asi como: la mision, vision, valores, metas y
objetivos, formulacion y despliegue de estrategias, medicion y retroalimentacion,

factores criticos de éxito, y ventaja competitiva.

También, existe otra filosofia de la calidad denominado Six Sigma, siendo
considerado como el “conjunto de técnicas y herramientas para la mejora de
procesos” (Fernandez, 2014, pag. 22), fue utilizado inicialmente en el afio 1984 por
Bill Smith y su primera aplicacion fue en Motorola (Patel, 2016), la cual es utilizada
para alcanzar metas a corto plazo, empleando las metas y los objetivos del cliente
mejorando continuamente los niveles al ser mas proactivos y efectivos a largo plazo.
Segun Focus (2016), en su investigacién hace mencion a una expresion de Armand
Feigenbaum quién expone: "la calidad es trabajo de todos, pero como es el trabajo de
todos, puede convertirse en el trabajo de nadie sin el liderazgo y la organizacion

adecuados™ (pag. 4).

Satisfaccion del cliente

El concepto de calidad del servicio y satisfaccion del cliente han sido los dos

puntos principales en la teoria y practica del marketing que llaman la atencién tanto
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de los investigadores como de los especialistas en este ambito (Abd-El-Salam,
Shawky, & EI-Nahas, 2013). De acuerdo con Cronin y Taylor (1992), la satisfaccion
del cliente se considera como una escala de "un solo elemento” que busca saber qué
piensan y qué tienen los clientes como impresion sobre un proveedor de servicios.

La satisfaccion del cliente ha sido un tema de estudio en distintos dmbitos
psicoldgicos, sociales, economicos y politicos con el objetivo comin de identificar
las necesidades y requerimientos de las personas para lograr satisfacerlas; por lo
tanto, las entidades publicas, debido a la evolucidn socio econdmica, han convertido
su modelo tradicional en una nueva propuesta de gestion publica, la cual, se basa en
considerar aspectos de la administracion privada y orientdndose al cliente (Gutiérrez,
Vasquez, & Cuesta, 2010). Con el prop6sito de que haya una cohesion social entre el
ciudadano y el estado a través del servicio otorgado por la entidad publica.

La satisfaccion del cliente ha sido acreditada por los investigadores como
multifacéticas con procesos generales permitiendo la satisfaccion general de los
beneficiarios como resultado de miultiples experiencias o encuentros con los
proveedores de servicios (Kasiri, Cheng, Sambasivan, & Sidin, 2017). Ademas, se la
considera como un criterio para que las compafiias desarrollen la lealtad y la
retencion de los clientes, ya que aumentaran la rentabilidad y mantendran al negocio

en una posicion lider en el mercado (Abdolaziz & Mostafa, 2016).

Sin clientes externos, las compafias no tendrian ingresos ni razon para ser
productivo el negocio. Al disefiar un producto o servicio con el objetivo de complacer
las necesidades de los clientes, donde el mismo tiene la razdn, una satisfaccion

positiva le permitird al negocio tener calidad del proceso, calidad del resultado,
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calidad del disefio y calidad de la relacion. Se logra argumentar que el factor que
respalda la entrega de una buena calidad de servicio percibida es en realidad cumplir
con las expectativas de los clientes. Por lo tanto, la excelente calidad del servicio esta
superando las expectativas de los clientes. Por otra parte, Hackl & Westlund (2000)
reconocieron que la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente tienen un fuerte
efecto en la intencidn de compra repetida del cliente, indicando que tanto la calidad
del servicio como la satisfaccion del cliente son aspectos importantes a los cuales las
organizaciones deben prestar atencion para lograr el éxito sobre la competencia,

capturando mayores cuotas de mercado Yy rentabilidad a largo plazo.

Durante décadas, el sector de servicios, ha tomado medidas severas para
enriquecer su desempefio y efectividad en el mundo de los negocios, las mismas que
giran en torno a la globalizacion y la liberalizacion. Por ende, actualmente las
empresas se han wvuelto méas conscientes de la calidad y los consumidores estan
mucho mas informados sobre lo que deben consumir y también tienen conciencia
sobre los procedimientos involucrados en una cadena de prestacion de servicios. Con
respecto a este aumento en la conciencia de la calidad en el sector de servicios, se
descubrio la necesidad de medir la calidad del servicio, y asi se cred una herramienta
para ejecutar la respectiva medicién (Bogomolova, 2011). Una gran cantidad de
organismos de investigacion, han realizado enormes esfuerzos para identificar
variables e instrumentos que sean adecuados para medir la calidad del servicio y han
logrado un buen nimero de estas herramientas. La problematica radica en establecer

cuales son méas confiables y validos para evaluar la calidad del servicio. Entre estos
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instrumentos, los mas frecuentes son Servqual y Servperf (Rodrigues, Barkur,

Varambally, & Golrooy Motlagh, 2011).

Modelo Servqual y modelo Servperf

Segln los autores Roy, Lassar, Ganguli y Nguyen, (2015) ElI modelo Servqual
propone que los clientes evallen la calidad de un servicio en cinco dimensiones:
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles. Este
instrumento, consta de 22 declaraciones para evaluar las percepciones y expectativas
de los consumidores con respecto a la calidad de un servicio. La calidad de servicio
percibida resulta de comparaciones por los consumidores de expectativas con sus
percepciones del servicio prestado por las entidades. Es importante considerar que la

escala Servqual es aplicable en una amplia gama de servicios empresariales.

Posteriormente se desarrolld un modelo mejorado denominado Servperf
(Service Performance). Surge como resultado de las investigaciones realizadas por los
autores Cronin y Taylor (1992), las expresiones de los autores era validar un método
alternativo para evaluar la calidad del servicio observado y la significacion de las
relaciones entre calidad de servicio, satisfaccion del cliente e intenciones de volver a
comprar. Este modelo, se cre6 por medio del Servqual, con la diferencia de una
escala que se crea especificamente en la valoracion de distintas percepciones,
teniendo similitud al modelo ya mencionado. Como sefiald el autor de Servperf,
notaron que el modelo Servqual es muy simple porque tiene la capacidad de predecir,
validar y escalar, como la percepcion de satisfaccion del cliente mas cercano
presentado por la propuesta, lo cual se define como el nivel de lo que este trae como

beneficios de comparar productos o servicios capaces de analizar 22 declaraciones
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para inspecciones mas rigurosas. La escala Servperf, pretende controlar las diversas
restricciones de la gestion de las mediciones de calidad basadas en el contenido
percibido, sin considerar el tipo y el nivel de expectativas utilizadas, que es la
expectativa de las métricas experimentales, predictivas y normativas. En perspectiva,
se puede decir que ambos modelos poseen la misma escala; no obstante, la diferencia

reside en el analisis. Para ello, se hace uso de la siguiente formula:

Servperf = XPj
Donde:

YPj = Sumatoria de puntuacién de percepciones

Teniendo en consideracion esta formula, se logra medir a través de la calidad
del servicio més alta, es decir, si la suma resulta elevada del mismo modo sera las
percepciones y por ende las puntuaciones. De igual modo, este tipo de modelo posee
avances respecto al tiempo y la evaluacion de los parametros y por supuesto el trabajo
de interpretacion. Segun lbarra & Casas (2014) expresan lo siguiente: “aunque puede
tener diferentes opiniones, este modelo no pierde informacion porque incluir
problemas de satisfaccion general relacionados con el servicio o producto le permite
analizar la contribucion de los elementos restantes a la satisfaccion general” (pags.
229-260). Analizando lo expresado por los autores, se entiende que mientras se
obtienen resultados positivos de valor elevado, del mismo modo la calidad del
servicio percibida del cliente serd también beneficiosa, y las cifras que refleja este
modelo son mé&s reales respecto al servicio prestado.

El modelo Servperf, se logra aplicar adecuadamente para investigar la calidad

del servicio en general y la satisfaccion del cliente en particular (Nguyen, Hoang, &
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Nguyen, 2016). Los servicios administrativos publicos tienen sus propias
caracteristicas para distinguirlos de otros servicios. Los servicios administrativos
publicos son bastante Unicos debido a los tratos entre los ciudadanos y las agencias
administrativas estatales. Los estudios previos se concentraron en aspectos generales,
técnicos y funcionales donde destacan componentes que afectan la percepcion de los
usuarios que usan estos servicios, como son: la confiabilidad, capacidad de respuesta
de los funcionarios publicos, actitud de servicio, empatia, comunicacion,
instalaciones, seguridad y receptividad en el servicio (Gutiérrez, Vasquez, & Cuesta,
2010). Los beneficiarios no estaran satisfechos si tienen que esperar su turno o pasar
mucho tiempo resolviendo estos tramites. Por lo tanto, el tiempo y el costo de utilizar
estos servicios deben ser considerados. También, es posible que la percepcion de los
usuarios sobre el tiempo y el costo de los servicios administrativos publicos influyan

en su satisfaccion.

Instituciéon Publica

Para tener una mejor comprension del trabajo, es necesario definir el concepto
de instituciones pdblicas, como un organismo de indole social, legalmente
constituido, que difunde su interés individual con el fin de tener un objetivo comun,
mediante leyes determinadas, examinadas y socializadas por sus integrantes (Jiménez
& Morales, 2015). Estas instituciones forman parte de la administracién publica en
una nacién y son financiadas por organismos estatales o gubernamentales y
controlados por funcionarios publicos o sus designados.

Ademés, se consigue definir a la administracion publica como el

establecimiento de servicios a la poblacion que se rigen por los principios
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establecidos en la Constitucion en su articulo 227 (Asamblea Nacional Constituyente,
2008) y estd conformada por el conjunto de instituciones pdblicas encargadas de
controlar y gestionar las actividades del estado. Por otra parte, en estas entidades los
usuarios externos que requieren de sus servicios son los ciudadanos, los cuales gozan
de derechos, los mismos que se encuentran contemplados en la constitucion, entre los
derechos del ciudadano estd el “acceder a bienes y servicios publicos y privados de
calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacién adecuada
y veraz sobre su contenido y caracteristicas” (Asamblea Nacional Constituyente,

2008, pag. 14).

Servidores publicos

Son servidores publicos los integrantes de asociaciones publicas, los trabajadores
y empleados del Estado y de sus compafiias descentralizadas territorialmente y por
servicios; ellos practicaran sus funciones en la forma prevista por la Constitucién, la
ley y el reglamento. (Rodriguez, 2013). El cargo que desempefian, es mas que un
simple trabajo, es una oportunidad para marcar la diferencia. Dentro de las acciones
que debe realizar el servidor publico se establece las siguientes actividades,
responsabilidades y obligaciones del puesto:

e La visidn en accion.

e Son responsables ante el viceministro.

« Asesorar sobre politica publica a los ministros.

e Son implementadores imparciales y no partidistas de la politica publica.

o Administrar las operaciones del dia a dia.

« Entregar servicios publicos a ciudadanos y empresas.

27



Adicionalmente, es importante que los servidores publicos en ejercicio de sus
funciones recuerden las prohibiciones establecidas en la Constitucion de la Republica
del Ecuador en su articulo 230 como es “desempefar mds de un cargo publico
simultineamente a excepcion de la docencia universitaria que su horario lo permita,
el nepotismo, las acciones de discriminacion de cualquier tipo” (Asamblea Nacional

Constituyente, 2008, pag. 44).

Servicio al cliente

Segun, Pefiaranda (2016): El servicio al cliente “es el acto de atender las
necesidades del cliente brindando y entregando un servicio profesional, (til, de alta
calidad y asistencia antes, durante y después de que se cumplan los requisitos del
cliente. EI servicio al cliente satisface las necesidades y descos de cualquier cliente”
(pég. 6). De acuerdo a lo enunciado por el autor, la calidad del servicio es el resultado
de las expectativas y percepciones que se forjan mentalmente los clientes respecto del
servicio obtenido por la institucion. Asi mismo, es considerado como el proceso de
asegurar la satisfaccion del cliente mediante el ofrecimiento de un producto o servicio

y que éste cubra las necesidades, inquietudes y requerimientos del solicitante.

A menudo, esta actividad se lleva a cabo mientras se realiza una transaccion para
el cliente, como por ejemplo al realizar una venta o devolver un articulo. El servicio
al cliente, puede ejecutarse de varias formas ya sea una interaccion en persona, una
llamada telefonica, sistemas de autoservicio o por otros medios. Se constituye en una
parte importante del mantenimiento de las relaciones continuas con los clientes, y es
la clave para continuar obteniendo ingresos presentes y futuros. Por esta razon,

muchas empresas han trabajado arduamente para aumentar los niveles de satisfaccion
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de sus clientes, principalmente, el personal de atencidén al cliente es el que interactia
directamente con ellos a través de los cuales se obtiene la percepcion de estos como

un todo (Quintero Pefiaranda, 2016).

Es decir, la mayoria de las empresas, reconocen la trascendencia que genera la
percepcion del cliente, una interaccion cortez y empatica representa un servicio
capacitado al cliente , lo cual influye en la decision del cliente entre quedarse con la
compafiia (fidelizaciébn) o buscar otra. La calidad de servicio al cliente es el
diferenciador eficaz entre empresas buenas, malas e indiferentes, el servicio de
atencion al cliente de excelente calidad hace que los clientes se fidelicen, el mal

servicio los aleja, ya sea temporal o definitivamente (Quintero Pefiaranda, 2016).

Marco Conceptual

Calidad del servicio

La calidad del servicio es definida como la percepcion del consumidor respecto
de la experiencia y expectativa del servicio recibido (Teran, 2014). Adicionalmente,
se la considera como la visualizacion mental que se crea la persona receptora del
servicio y como éste logro satisfacer sus requerimientos y necesidades (Sanchez,
2017).
Cohesion social

En lo referente a la cohesidn social, éste es un tema general que incluye todos
los ambitos relacionados con el aspecto social; es decir, la insercion/exencion,
igualdad y equidad, efecto migratorio, inequidad de la provision de los ingresos

(Azocar, y otros, 2008). Desde otra perspectiva, es tendendida como un proceso
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constante que se orienta a tomar decisiciones acertadas para alcanzar el bienestar
social, evitando conflictos e impacto negativo en la poblacion (Cabrero, 2014).
Contribuyente
Contribuyente, es la persona o empresa calificada por el estado para el pago de
obligaciones tributarias que surge de la normativa del pais (Romero, 2014). Asi
mismo, en el Codigo Tributario, en su Articulo 25 indica que contribuyente es toda
“persona natural o juridica a quien la ley impone la prestacion tributaria por la
verificacion del hecho generador. Nunca perdera su condicién de contribuyente
quien, segun la ley, deba soportar la carga tributaria, aunque realice su traslacion a
otras personas” (Servicio de Rentas Internas, 2005, pag. 5).
Dimensiones de la calidad del servicio
o Las dimensiones de la calidad del servicio son elementos que determinan la
percepcion que tiene un cliente sobre un servicio, y se clasifican en 5 que son:
« Elementos tangibles, La apariencia de las instalaciones fisicas, los equipos,
el personal y los materiales.
o Fiabilidad, La destreza de realizar un servicio prometido con compromiso y
preciso.
» Seguridad, El conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para
transmitir confianza y la privacidad.
o Capacidad de respuesta, La iniciativa de ayudar a los usuarios y ofrecerles
un servicio répido.
o [Empatia, La prestacion de un servicio de atencién amable e individualizada a

los usuarios. (Buttle, 1995)
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Satisfaccion del usuario externo

La satisfaccion es considerada como el conjunto de emociones relacionadas con
el encanto o desilusion que se crea un usuario en reciprocidad a un producto o
servicio recibido en comparacion con las expectaciones (Kotler & Keller, 2016). Por
otra parte, es un mecanismo para estimar la apreciacion que posee el cliente en
referencia a la consecucion total o parcial de las perspectivas del servicio recibido de
la empresa a través del personal de atencion al cliente (Gutiérrez Z. , 2018).
Servicio publico

Se entiende por servicio publico cuando “El estado se arroga la
responsabilidad de un sector de la actividad estableciendo unas potestades muy
intensas sobre los medios que actGian en éI” (Cano, 2017, pag. 36). Por otra parte, se
le considera como actividades gque se ejecutan a través de una serie de lineamientos
para ofrecer una asistencia especifica o general en el sector publico (Bestard, 2017).
Resumen del capitulo

En este capitulo, al analizar las diferentes teorias de la calidad y los modelos de
calidad del servicio, se observa la transcendencia de analizar la calidad del servicio y
su relacion con la satisfaccion del cliente. Las conceptualizaciones correspondientes a
servicio publico, calidad del servicio, cohesion social, contribuyente y satisfaccion
del usuario demuestran la importancia de las instituciones del sector publico de

garantizar la calidad y calidez en la prestacion del servicio.
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Capitulo 11
Marco Referencial
En esta seccion, se analizd investigaciones de relevancia a nivel internacional y
nacional. Estos estudios cientificos serdn acerca de la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el ambito tributario y también en diversas areas que se
brinda el servicio al cliente en las instituciones privadas o publicas, en los siguientes
paises: China, Malasia, Nigeria, Espafia, Rusia, India, Iran, Indonesia, Perl y en

Ecuador.

Estudios realizados sobre calidad del servicio y satisfaccion del usuario externo

La calidad del servicio y la satisfaccion del usuario externo son variables que
dependen entre si, ya que los clientes perciben la calidad del servicio como mas de lo
esperado en relacibn con sus expectativas, lo que puede afectar su nivel de
satisfaccion de manera positiva 0 negativa Yy en la percepcion del servicio.

Los tributos son una de las principales fuentes de ingresos para la Republica
popular China. En este pais llevd a cabo un estudio del servicio publico electrénico,
por Ming, Chen y Ai (2018), que influye en la calidad del servicio, satisfaccion del
usuario y la motivacion de manera continua. Para esto se realizd una encuesta,
analizando 364 cuestionarios donde se plantean varias hipétesis, entre las reformas
del sistema administrativo en China, son los centros de servicios publicos, que
consiste en acceder en una sala a varios servicios del gobierno, cuyo proposito es
reducir los tiempos de atencion, dar una mayor comodidad y accesibilidad, prevenir
la corrupcion. En el proceso de innovacion tecnologica ha favorecido el servicio de la

ventanilla Gnica y también a los ciudadanos al informarse mejor sobre los servicios,
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procesos y formularios. Asi mismo el intercambio de informacién entre
departamentos e instituciones ha contribuido a mejorar la eficiencia del estado,
reduccion de costos y mejorar la calidad del servicio publico.

En este estudio se realizd la encuesta en el distrito de Xisaishan, en la ciudad
de Huangshi, donde la poblacion fueron los ciudadanos de esta ciudad que fueron
atendidos en un centro de servicio publico. Con este estudio se pudo verificar la
aplicabilidad de las dimensiones de SQ (calidad del servicio) del modelo DelLone y
McLean (D&M) al centro de servicio publico, se pudo concluir que primero: el
servicio y participacion del ciudadano debe darse mayor atencion; segundo los
enlaces institucionales online y offline deben mejorar y asi mismo los procedimientos
deben estar acorde a las necesidades de la sociedad; tercero ademas de integrar varios
servicios del estado trabajando juntos, se debe integrar la tecnologia, cultura y poder
social poniéndose en préactica y siendo mas competitivos, cuarto, la gestién de calidad
debe aplicarse para tener evaluaciones y opiniones del servicio brindado. Quinto,
mejorar el nivel profesional de los funcionarios y la atencién personalizada.

Del mismo modo, Liang, Ma, y Qi (2013) realizaron una investigacion a 400
usuarios de telefonia moévil, para conocer los factores que influyen en la participacion
de mercado y rentabilidad, efectudndose una entrevista y encuesta a los
representantes de empresas y suscriptores. Lograndose determinar que la calidad del
servicio y el cambio del comportamiento del cliente fueron los factores con mas
importancia. También, se detectd variables que influyen en el cambio de proveedor
de telefonia mdvil como son: falla del servicio, precio, ética, la competencia,
problemas, e influencia de familiares o amigos. De los mencionados elementos, los

principales fueron: la falla del servicio y los precios tan elevados, motivos suficientes
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para realizar el cambio de proveedor de servicio de telefonia mévil. En este mismo
pais, Chen, Zhu y Zhou (2015) efectuaron un estudio sobre como el liderazgo de un
administrador influye en sus subordinados y en consecuencia en la calidad del
servicio y en el comportamiento del cliente. Para esto, se utilizd una muestra de 248
estilistas de 31 tiendas de una cadena china, se consigui6 una muestra final de 238
estilistas de 30 salones y 470 clientes, aplicAndose una encuesta con escala de Likert
de cinco puntos. Se consigue concluir que la percepcion de la calidad del servicio
influye en el clima laboral; los empleados pueden adoptar su propia identidad en base
a las opiniones de los usuarios. Mientras que, la competencia grupal, fortifico la
relacion entre el desempefio del servicio y la autoeficacia.

En Malasia, Osman y Sentosa (2013) realizaron un proyecto de investigacion
que tuvo como finalidad analizar el efecto que tienen la calidad del servicio con la
satisfaccion del usuario y su lealtad en el turismo de este pais. Se encuestd a 410
turistas con 295 cuestionarios Validos. La metodologia utilizada fue el Servperf,
usando la escala de Likert. Se pude establecer una relacion causal, donde se encontrd
que la calidad del servicio tiene un efecto directo y positivo sobre la satisfaccion y la
lealtad del usuario. Para la obtencion de resultados se empled la técnica de Minimo
Cuadrado Parcial (PLS). Se comprob6 una correlacion directa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, asi mismo existe una correlacion directa y
significativa de 0.72 entre la calidad del servicio y la lealtad del cliente; por dltimo,
una relacion de 0.28 entre la satisfaccion del usuario y la lealtad del cliente. Se
concluye que el aspecto mas importante dentro del servicio brindado a un cliente, es

el mayor valor percibido mediante la calidad del servicio.
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En el mismo pais, Swee, Fuad y Azlina (2016), presentaron un estudio cuyo
objetivo es conocer la importancia sobre la ética, la percepcion de los ciudadanos y el
sistema tributario, cuyo objetivo es la relacion entre el servicio tributario de este pais
y la conciencia fiscal de los contribuyentes en base a su percepcion ética individual.
La herramienta aplicada fue una encuesta de 150 cuestionarios para la poblacion de
Malasia, de los cuales se utilizd 127 como muestra. De estos el 50,7% son hombres y
el 49,3% son mujeres, y para cuantificar los datos fue utilizado el programa
estadistico SPSS. La investigacion concluye que existe una relacién significativa
entre el servicio tributario y la percepcion ética de los ciudadanos, observandose una
mayor preocupacion en el género masculino. Ademas, la presentacion de impuestos
en linea y su entorno fisico ha influido en su percepcion ética.

Por otra parte, en esta revision de literatura, se realizd la revision de un
estudio en Nigeria, de Mustapha y Sheikh (2015), cuyo objetivo era analizar la
calidad del servicio tributario examinando el efecto en la percepcién de los
contribuyentes entre la calidad del servicio fiscal y un sistema tributario online. Para
esto, se realizd una encuesta a contribuyentes que tengan una actividad independiente
utilizando el sistema de impuestos en linea, mediante los nombres de empresas o
empresas registradas en la Comisién de Asuntos Corporativos (CAC) y el Servicio
Federal de Impuestos Internos (FIRS) en Nigeria, la CAC es una institucion publica
encargada de la gestion y regulacion de todas las empresas en Nigeria, y la FIRS es la
institucion publica encargada de la administracion tributaria de este pais. La encuesta
contiene 21 preguntas en escala de Likert de un total de 500 cuestionarios de los que
se llegd a utilizar 206 eliminando datos faltantes. Con esta investigacion, se pudo

observar la existencia de varios factores que influyen en el sistema tributario, entre
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ellos la primera hipotesis planteada de una relacion positiva directa entre la calidad
del servicio tributario y la facilidad de uso percibida, con un valor estadisticamente
significativo de 0.93. La hipotesis 2, expresa una relacién positiva y directa entre la
facilidad del uso percibida y el sistema tributario en linea con un valor estadistico
significativo de 0,61. La tercera hipdtesis, demuestra la relacién positiva entre la
calidad del servicio tributario y el sistema tributario en linea con un valor
significativo de 0.31, y finalmente, la hipoGtesis 4 pretende analizar si existe un efecto
mediatico de la facilidad de uso percibida y la relacion entre el sistema tributario en
linea y la calidad del servicio tributario donde se encontré un nivel de significancia de
3.726 con la calculadora de prueba Sobel, evidenciandose la relacién entre las
variables de calidad del servicio tributario, la facilidad percibida del uso y el sistema
tributario en linea y que son significativos estadisticamente. Estos resultados
comprueban que la calidad del servicio tributario es un factor de mucha importancia
en el uso del sistema tributario en linea para la administracion tributaria de este pais,
y la aplicacion de esta herramienta ha llevado a tener un aumento de la recaudacion
tributaria con un notorio efecto en la economia (Mustapha & Sheikh, 2015).

Una investigacion realizada en Espafia, por Pefia (2014), sobre la satisfaccion
y la calidad de los servicios sociales del Centro Municipal de Servicios Sociales
Delicias del ayuntamiento de Zaragoza; esta institucion publica, es la encargada de la
regulacion de ordenanzas y disposiciones conforme a los objetivos del gobierno
municipal y favoreciendo la comunicacion entre las instituciones y la ciudadania. De
una poblacion total de 114.011 personas, se extrajo una muestra de 212 casos; para
este estudio, se utilizd la escala Servgual, y en la medicion se usé la escala de Likert

de 5 puntos. Para el andlisis de datos, se emple6 el programa Startical Product and
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Service Solutions (SPSS), se midieron las dimensiones de calidad percibida por el
cliente, y de estas las mas valoradas fueron tres: seguridad, conflanza y empatia. En
lo concerniente a la calidad del servicio, lo mas valorado es la capacidad de sus
empleados especificamente en cuanto “a la seguridad o conocimientos y cortesia de
los empleados, asi como la capacidad para transmitir seguridad y la capacidad para
brindar el servicio de manera precisa y digna de confianza” (Pefia, 2014, pag. 123).
Asimismo, otra investigacion realizada en ese pais, por Gutiérrez, Vasquez y Cuesta
(2010), se ejecutd con el objetivo de evaluar el servicio de las instituciones publicas,
utilizandose para la obtencién de informacion: entrevistas piloto, cuestionarios Yy
anuarios de la Junta de Castilla y Ledn, lograndose conseguir 400 cuestionarios
validos, con una poblacion de 856.684 habitantes mayores de 16 afios en los
territorios antes enunciados. Se concluyd, la necesidad de “destacar que los aspectos
que méas valoran los ciudadanos del servicio publico son la amabilidad de los
empleados y el conocer a quién debe dirigirse para solucionar sus problemas”
(Gutiérrez, Vasquez, & Cuesta, 2010, pag. 154).

Adicionalmente, en Espafia, por Cerno, Pérez y Sanz (2016) se efectud un
estudio relacionado con el conjunto de prestaciones y servicios publicos considerando
la perspectiva tributaria, en donde se plante6 la hipotesis: sobre la satisfaccion de los
ciudadanos de Espafia estd determinada por factores personales, relacionados con el
bien y servicio, institucionales e idiosincraticos; y las perspectivas tributarias en
relacion con la satisfaccion de los contribuyentes. La base de datos para realizar las
estimaciones se bas6 en el barometro fiscal IEF 2003-2014, la muestra esta
conformada por 1.500 individuos a nivel nacional y regional. El barémetro, busca

determinar el valor que indican los ciudadanos y la opinion en relacién con los
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servicios publicos y el funcionamiento en las administraciones espafiolas. Para el
analisis de las hipotesis planteadas se utilizd cuatro modelos probit, el cual, es un
modelo probabilistico de eleccion directa. Los resultados de las hipotesis demuestran
que la satisfaccion de los ciudadanos espafioles se enfoca en tres factores: factores
institucional-idiosincraticos, personales, y los relacionados directamente con los
servicios. Ademas, las variables en todos los modelos son idénticas y el concepto de
satisfaccion estd asociado la perspectiva tributaria. Se concluye, que la ciudadania
ante la gestion pdblica tiene tres tipos de respuestas: protesta, emigracion o
aceptacion pasiva de la politica. Por otra parte, la eficiente y equitativa
implementacion del sistema de servicios publicos aumentaria el nivel de satisfaccion
de los ciudadanos espafioles en las politicas del estado.

En la busqueda de mejorar la calidad de los servicios publicos, en Rusia,
Bulysheva, Kataev y Losev (2018), realizaron un estudio para realizar el monitoreo
de la calidad de los servicios provistos por el estado hacia los ciudadanos con la
finalidad de obtener indicadores cuantitativos de satisfaccion del usuario, al basarse
en los resultados, éstos serviran como herramienta para actualizar el sistema de
gestion publica y hacer més eficiente el trabajo de los funcionarios. Se elabor6 un
modelo matematico considerando variables cualitativas y cuantitativas en referencia a
los tiempos de ejecucion en los procesos. A medida que existe un crecimiento
poblacional es necesario buscar nuevos enfoques que permitan satisfacer la demanda
de los servicios. Para esto, es necesario el planteamiento de modelos matematicos
modernos para los procesos de gestion, asi como uso de la tecnologia de la
informacion en el analisis de datos; en todos los niveles de una institucion ya sea

operacional, tactico o estratégico.
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Este modelo esta basado en la medicion de los tiempos de procesos de
negocio. Actualmente, existen restricciones de tiempo como se menciona en el
Decreto No. 1376: las instituciones publicas que brindan servicios municipales, la
prestacion de sus servicios no debe exceder de 15 minutos. Como por ejemplo la
institucion Fondo de Seguro Social de la Federacion Rusa (FSS), es una institucion
encargada del seguro social en Rusia, cada especialista en el seguro atiende 1000
seguros, los cuales, laboran 8 horas por dia; segin la normativa, no puede demorarse
mas de 15 minutos por usuario, teniendo un tiempo total de trabajo de 7,800 minutos
y un total de 16,25 dias laborables. Se concluye que el tiempo promedio de atencion
total es de 7.8 minutos. En cada institucion publica, poseen una categoria los
funcionarios dentro de la institucion, los cuales monitorean y controlan la duracion
del servicio, efectividad, profesionalidad y se refleja en el tiempo. Los problemas
detectados normalmente son: mejorar las habilidades, reducir el tiempo de atencion,
trabajar los fines de semana para un mejor servicio pulblico. Ademas, la ausencia de
uno de los funcionarios, afecta el tiempo promedio de la atencién de los usuarios,
produciéndose un mayor tiempo en espera lo que consecuentemente influye
negativamente en la calidad del servicio (Bulysheva, Kataev, & Losev, 2018).

El modelo propuesto consta de cinco partes: conjunto de caracteristicas,
secuencia de ejecucion de cada funcion, capacidades de control y gestion, intérpretes
y responsables e informacion y soporte de recursos. Todas estas partes, contribuyen a
la mejora continua de la calidad de los servicios. Asimismo, contienen criterios para
categorizar a los funcionarios como son: la cantidad de trabajo, responsabilidad,
disposicion, entrenamiento, y participacion social. Y el uso de todos estos elementos

permite otorgar una evaluacion unica del trabajo para cada funcionario.
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Ck) =a -Ps(k) + B -F(Ts(k))+y-Ws(k)

e Ps (k) = Son los resultados de la evaluacion a un especialista.

e Ts (k) = Es la desviacion total del tiempo durante la jornada laboral del
especialista.

e Ws (k) = Es la evaluacion del especialista obtenido de la retroalimentacion de
los usuarios.

e F =esuna funcion que traduce los datos de tiempo al sistema de calificacion.

e (o, B,v)son los factores de peso, donde la suma de los tres es igual a 1.

La conclusion de este estudio determind que los servidores necesitan
constantemente mejorar en sus funciones y planes institucionales; por lo que, cada
institucion debe realizar un monitoreo periddicamente, esta metodologia planteada
considerando componentes cuantitativos y cualitativos permite poseer un control del
trabajo dentro de un intervalo de tiempo considerando las deficiencias y asi lograr
evaluar mejor a los empleados v los puestos.

Un estudio de mercado en la India, de Paul, Mittal y Srivastav (2016) buscaba
observar la incidencia en la percepcion de los clientes de los bancos del sector
publico y privado, encuesté a 500 personas, donde el 50% pertenecian a la banca
privada y el otro 50% de la banca publica. En su metodologia para esta investigacion,
se utilizo el modelo Servqual. Los factores que influyen positivamente para ambos
sectores estan: el conocimiento del producto y el servicio répido; por su parte, la
variable negativa para ambos es la apariencia. Se evidencié que son mayores las
variables de la calidad del servicio en los bancos privados y en menor medida en los

bancos publicos.
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Con el fin que el gobierno mejore sus servicios publicos, en Irdan, Moradi,
Moradi y Jafari (2016) investigaron la gobernanza electronica del sector publico con
el fin de optimizar las gestiones del estado, para facilitar a la ciudadania el acceso a la
informacion y servicios que se ofrecen al publico utilizando las tecnologias de
informacién y comunicacion (TICS). Esta decision, tiene el objetivo de mejorar la
conexion entre el ciudadano y el gobierno aplicando tecnologia innovadora,
actualizando y optimizando los métodos del sector pulblico para mejorar la eficiencia
de los servicios a los usuarios.

La metodologia utilizada es la investigacion aplicada y descriptiva, el
instrumento empleado fue una encuesta de 24 preguntas, mediante escala de Likert,
aplicando el software estadistico SPSS para el andlisis de datos obtenidos y
determinar el coeficiente de correlacion entre variables independientes, dependientes
y la regresion lineal. También, se calculd el estadistico de Durbin -Watson (1940)
para el andlisis de cada una de las 11 hipétesis. La poblacién para este estudio fueron
los contribuyentes en Teherdn, con una muestra de 150 cuestionarios, de los cuales
solamente 102 fueron validos, la mayoria de encuestados tenian edades comprendidas
entre 30 y 40 afios, y en mayor medida las personas investigadas fueron hombres.

Se logr6 concluir, que existe satisfaccién del sistema de impuesto al valor
agregado 63,79%, la innovacion tecnoldgica es un factor fundamental para la
satisfaccion del usuario, cuanto mayor es el uso del servicio electronico del gobierno,
mayor es la satisfaccion. La calidad del servicio se analiza con el modelo DelLone-
McLean (1992) que posee tres partes: sistemas de calidad, calidad de servicio y
calidad de informacion; ademés, analiza el impacto de estas partes en los ciudadanos.

En este modelo, se evidencia que existen dos tipos de quejas: sobre los procesos
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legales y los servicios electronicos; donde el valor percibido tiene un impacto
significativo en la satisfaccion. Es importante promover la capacitacion de estas
herramientas de forma sencilla de manera presencial y telefonica, mejorar la
infraestructura para evitar fallas del sistema, y contar con medidas que no wvulneren
los derechos de los usuarios.

En Indonesia, Rusdi, Suhadak, Darminto, Ragill y Widjanarko (2014),
efectuaron un trabajo de investigacion con el propdésito de estudiar indicadores y
cinco variables que son: los niveles de satisfaccion de los contribuyentes,
regulaciones fiscales, calidad del servicio tributario, comportamiento y cumplimiento
de los contribuyentes, a través del analisis factorial confirmatorio (FCA), y para el
analisis de la calidad del servicio tributario se utilizd el modelo Servqual en base a las
cinco dimensiones de: tangibilidad, confiabilidad, sensibilidad, garantia y empatia; se
aplicdé una encuesta, donde la poblacion fueron los contribuyentes de la ciudad de
Mataram, de los cuales, tomd una muestra de 157 personas; la aplicacion de este
modelo, permite realizar la medicion entre el cumplimiento de los contribuyentes y la
calidad del servicio tributario. La puntuacion mas alta en la regulacion fiscal es la
garantia y el indicador del nivel de satisfaccion del contribuyente se ve afectado por
las sanciones y multas por el comportamiento del mismo.

En Per(, Loli y otros (2013), realizaron una investigacion en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, institucion educativa encargada en la formacion de
profesionales y generar conocimiento académico, con una muestra de 174 sujetos,
donde se utilizd un cuestionario con la finalidad de conocer la relacion entre la
satisfaccion de los clientes y la calidad del servicio en organizaciones publicas y

privadas de Lima. El instrumento empleado consta de tres segmentos: capacidad de
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respuesta, la actitud y los valores personales, usando el coeficiente Alpha de
Cronbach para medir la fiabilidad teniendo valores entre 0 y 1, observandose una
confiabilidad de 0.940, determmnando mediante este estudio que “la correlacién entre
la satisfaccion y los componentes de la calidad producto/servicio, indica que cuanto
mayor satisfaccion tiene el cliente su opinion es mayor o mas favorables respecto de
la calidad del servicio que recibe” (Loli, y otros, 2013, pag. 189).

En Ecuador, Salazar y Cabrera (2016), efectuaron un estudio en Ila
Universidad Nacional de Chimborazo, institucion encargada de proveer el servicio de
formacion académica, para analizar la calidad del servicio brindado por la institucion
en la matriculacion de los estudiantes, se realizd un cuestionario de 22 preguntas
usando el modelo Servqual mediante las cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad o garantia, y empatia. La poblacién fueron el
nimero de estudiantes en el afio 2015 de 7207, con una muestra de 360 estudiantes.
El resultado del estudio arrojo que la calidad del servicio no se encuentra
directamente relacionada a la satisfaccion del cliente. De las dimensiones analizadas,
los elementos tangibles es la que tiene mayor percepcion para los clientes; sin
embargo, todas las dimensiones fueron negativas en base al estudio por lo que se
determind que los clientes se encuentran insatisfechos con el servicio. Se sugiere que
la institucion cuente con instrumento de medicion de calidad y otorgar prioridad a la
percepcion que tiene el usuario del servicio.

Finalmente, es importante destacar un estudio de los servicios publicos en la
ciudad de Riobamba y la satisfaccion de los usuarios, de Alcoser, Cando, Villa y
Ramos (2017). En este estudio empirico se realizd un cuestionario, considerando una

poblacion de 252.865 habitantes de la ciudad, segun datos del Instituto Nacional de
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Estadisticas y Censos (INEC), se obtuvo una muestra de 2.378 personas,
evidenciando la existencia de aspectos positivos de la administracion con los
servicios més utilizados como: salud, educacion y obras, habiendo mejorado en
algunos aspectos como infraestructura, turnos electronicos y horarios; no obstante
“persisten aspectos negativos como: lentitud en los trdmites, filas muy largas y
todavia existen funcionarios groseros” (Alcoser, Cando, Villa, & Ramos, 2017, pag.

67).

Descripcion de la Administracion Tributaria en el Ecuador

En el Ecuador, la institucion autonoma encargada de la gestion politica tributaria
interna, bajo la normativa constitucional buscando la cohesidén social, en el pais es el
Servicio de Rentas Internas (SRI), esta institucion se cre6 el 2 de diciembre del afio
1997, después de la antigua institucion conocida como la Direccion General de
Rentas (Servicio de Rentas Internas, 2016).

Esta institucidn con cobertura nacional, posee una mision de “gestionar la politica
tributaria, en el marco de los principios constitucionales, asegurando la suficiencia
recaudadora destinada al fomento de la cohesion social” (Servicio de Rentas Internas,
2016) y como vision “ser al 2019, una institucion reconocida por su alto grado de
innovacion y calidad de servicios dirigidos a la ciudadania, facilitando el
cumplimiento tributario con el fin de mejorar la contribucion tributaria y reducir la
evasion y elusion fiscal” (Servicio de Rentas Internas, 2016).

En lo que respecta a la estructura organica, esta inicialmente la Directora General
la Econ. Marisol Paulina Andrade Hernandez; luego, se encuentran las subdirecciones

generales de cumplimiento tributario y desarrollo organizacional, y posteriormente
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Figura 3. Estructura Organica de la direccion nacional.

Adaptado del Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos (2014)
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Figura 4 Estructura Orgéanica de la direccion zonal.

Adaptado del Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos (2014)
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Figura 5. Estructura Organica de la direccion provincial.
Adaptado del Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos (2014)
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Figura 6. Estructura Organica de los Centros de servicios y gestion
tributaria.

Adaptado del Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos (2014)
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El SRI, el 30 de mayo del 2014, mediante Registro Oficial a través de la
resolucion NAC-DGERCGC14-00313 expide “El Estatuto Organico de Gestion
Organizacional por procesos” donde establece su estructura organizacional alineada a
la mision y su filosofia. Los procesos se los clasifica por prioridad y son tres:

e Procesos Gobernantes.

e Procesos que agregan valor.

e Procesos habilitantes de asesoria y de apoyo.

* Orienta la gestion institucional a través de la

Proce SO formulacién de politicas y la expedicién de
normas e instumentos para poner en
gobernante funcionamiento a la organizacién.

» Generan, administran y controlan los productos
y servicios destinados a usuarios externos y
permiten cumplir con la mision institucional,

denotan la especializacion de la mision

Agrega n Va |Or consagrada en la Ley y constituyen la razon de

ser de la institucion.

Procesos que

Procesos * Estan encaminados a generar productos y
0 servicios para los procesos gobernantes,
Habilitantes de agregadores de valor y para si mismos,

Asesoria y Apoyo viabilizando la gestién institucional.

Figura 7 Definicion de los procesos del SRI.
Adaptado del Plan Estratégico Institucional SRI 2016-2019

Como se observa en la Figura 7, estan las principales definiciones de cada
proceso Y la contribucion hacia la mision de la institucion. También, es necesario

hacer una representacion grafica de estos procesos a través de un mapa donde se
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presentan los departamentos Yy sus principales funciones como se visualiza en la
siguiente tabla.

Tabla 1. Mapa de Procesos del SRI.

Proceso
gobernante Direccionamiento general del Servicio de Rentas Internas.
Procesos g . .
hahbilitantes de estion estratésica
asesoria Gestion de la calidad
Inteligencia para la gestion
Gestion de los procesos judiciales no tributarios
Asesoria juridica interna
Control interno
Gestion de la comunicacion institucional
Procesos Gestion de la documentacion
habilitantes de ..
apoyo Gestion del talento humano
Gestion tecnologica
Gestion administrativa v financiera.
Cadena de Asistencia al cumplimiento tributario
valor

Gestion del cumplimiento tributario
Gestion de los procesos administrativos y judiciales

Gestion de recaudacion

Nota. Adaptado de la resolucion NAC-DGERCGC14-00313

Departamento de Asistencia al Contribuyente del Servicio de Rentas

Internas

El departamento de asistencia al contribuyente del SRI ofrece cuatro formas
denominadas canales de servicio para llegar a la ciudadania en general en las cuatro
regiones: costa, sierra, oriente e insular; y de esta manera, se mantenga informado de
las diferentes noticias, actualizaciones tributarias, logrando realizar todo tipo de

consultas y se encuentre al dia en sus obligaciones con el estado.
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Figura 8 Canales de atencion al cliente del SRI.
Adaptado del portal web del SRI.
SRl enlinea

Es un canal que se encuentra disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana; es un portal transaccional en la pagina web que ofrece 81 servicios,
facilitando el cumplimiento de obligaciones tributarias, consultas de tramites
ingresados, que permiten el ahorro de tiempo y dinero para la ciudadania.

La pagina web del SRI, ofrece mlltiples opciones que permiten tener un mayor
conocimiento con respecto al interés de cada contribuyente, se encuentra la opcion
requisitos para tramites donde se encuentran clasificados cada uno de los tramites de
la institucion y los documentos que se necesitan; guia basica tributaria que sirve para
informar de manera general que es el Registro Unico de Contribuyentes (RUC),
Régimen Impositivo Simplificado Ecuatoriano (RISE), facturacion, y matriculacion

vehicular, y el buzon que permite hacer sugerencias, quejas y felicitaciones.
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o Ruc, este tipo de servicio sirve para la actualizacion de la informacion interna
del registro Unico de contribuyentes (RUC), en donde se actualiza la direccion de los
medios de contacto, el nombre comercial informacion del contador, asi como
reimprimir el documento después de los cambios; también, realizar la suspension en
caso de no continuar con la actividad econdmica en personas naturales y hacer la
reapertura en caso de retomar sus actividades. Para las sociedades, tienen habilitada
una opcidbn muy innovadora que les permite realizar el inicio de sus actividades y
constituirse, siempre y cuando estén reguladas por la Superintendencia de
Compariias, Valores y Seguros, y por la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria; y la constitucion de estas compafiias sea de forma electronica.

o Claves, los contribuyentes sean personas naturales o juridicas que tengan una
clave del SRI, y desea recuperarla por cualquier motivo, se efectia por medio del
portal web; esta pagina, facilita la opcion de hacerlo mediante el envio al correo
electronico la clave, o mediante un cuestionario de preguntas personales de seguridad,
las cuales fueron establecidas y contestadas en la primera ocasion.

o Certificados y validez de documentos, para la generacién de documentos, en
afios anteriores se requeria hacerlo personalmente en las agencias. Sin embargo,
actualmente, se encuentra habilitada una herramienta en la pagina web, la cual
permite: obtener certificados de cumplimiento tributario, historial de RUC,
certificados de no inscripcion del RUC, historial de comprobantes preimpresos, entre
otros. Estos documentos tienen un codigo QR (Quick Response), que admite verificar

la validez de los certificados.
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Desde este portal comprueba la validez de comprobantes fisicos y electronicos
emitidos por el SRI, y no se requiere de la clave para hacer la consulta. Ademas, si
existen comprobantes autorizados por el SRI que se encuentren robados, caducados o
extraviados se consigue darles de baja por internet.

o Obligaciones tributarias, las obligaciones tributarias, se realizan desde la
pagina web ya sea mediante el programa Declaracion de Informacion en Medio
Magnético (DIMM), o la opcion de declaraciones en linea, donde se consulta con
mayor facilidad si los valores a reportar se encuentran soportados por comprobantes
electronicos y también el anexo de gastos personales el cual se carga por medio del
portal web.

o Registro de cuentas bancarias, para los contribuyentes como personas
naturales obligadas a llevar contabilidad y personas juridicas, es obligatorio el
registro de una cuenta bancaria para cumplir sus obligaciones bancarias, en las
personas naturales no obligadas a llevar contabilidad y contribuyentes rise es
opcional. Si el contribuyente desea solicitar devolucion de impuestos por pago
indebido 0 en exceso la misma cuenta puede utilizar para la acreditacién de esos
valores.

o Vehiculos, esta opcién facilita la consulta de cddigo de creacién de
subcategorias  vehiculares, para las personas propietarias de vehiculos, las
caracteristicas de los mismos requieren una actualizacion en la base de datos del SRI.
Con la placa, Registro Aduanero de Matriculacion WVehicular (RAMV) o el

Certificado Aduanero de Matriculacion Vehicular (CAMV) se consulta el valor a
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pagar de la matricula; asi mismo, consultar por nimero de identificacion, los
vehiculos que estan a nombre del contribuyente ingresando con su usuario Y la clave.

El sistema, se encuentra habilitado desde el 13 de enero del 2016 para
registrar automaticamente el nuevo propietario para vehiculos usados, en el momento
que el comprador y vendedor se acercan junto con el contrato de compraventa y
firman delante del notario haciendo el reconocimiento de firmas inmediatamente
ingresa al nuevo propietario en el sistema sin necesidad de acercarse personalmente a
las oficinas del SRI y también genera el valor del 1%.

Se consiguen efectuar exoneraciones y rebajas especiales por medio del portal
web para personas con discapacidad, cuyo porcentaje de discapacidad sea del 30% en
adelante, los adultos mayores que cumplan la condicion de edad y un solo vehiculo
para este beneficio, wvehiculos del sector pdblico, organismos internacionales,
SOLCA, Cruz Roja, Junta de Beneficencia de Guayaquil, y diplomaticos. Asi
también, para vehiculos de carga pesada, que pesen mas de 3.5 toneladas.

La pagina web, ofrece el servicio de llevar el control de ingresos y egresos,
registro de su actividad comercial y facilita la presentacién de sus obligaciones
tributarias, para profesionales independientes y pequefios negocios como personas
naturales no obligadas a llevar contabilidad y que pertenezcan al Régimen Impositivo
Simplificado Ecuatoriano (RISE).

o Cita previa y turnos, este servicio permite a los ciudadanos separar citas,
estableciendo la fecha, el dia, la hora, el trdmite y la agencia, con mismo turno
pueden atenderse hasta tres servicios. Otro servicio, es generar el turno el mismo dia,
y para todo esto no requiere clave, estos turnos estaran disponibles de lunes a viernes

desde las 8:00 hasta las 16:30.
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o Medios de pago, son las diferentes formas para cancelar una obligacion
tributaria a traveés del portal web, contando con cobertura en todo el pais, y existen
diversos tipos de formas de pago como son: convenio de débito, boton web que es
una opcion habilitada que envia directamente a la pégina de la institucion financiera,
tarjetas de crédito y débito.
SRI aplicaciones moviles

Estan disponibles efectuar consultas publicas y autenticadas, se dividen en dos
sistemas: Sri movil, es una aplicaciébn que brinda quince servicios por via internet e
inclusive separar turnos en linea, y Sri Simar que es un sistema de control para
productos gravados con el impuesto a los consumos especiales (ICE) como son:
bebidas alcohdlicas, cervezas, y cigarrillos de produccion nacional.

SRI movil

Este programa, ofrece consultas tributarias que pueden ser publicadas o
ingresando con la clave, se permite hacer sugerencias, denuncias, quejas Yy
felicitaciones. El software se descarga de forma gratuita en cualquier dispositivo
inteligente que pueda ingresar a internet. Ademas, se obtiene separar citas hasta con
30 dias de anticipacion, en los centros de atencion ubicados en las siguientes
ciudades: Cuenca, Ibarra, Ambato, Portoviejo, Loja, Machala, Guayaquil y Quito.

e SIMAR, el sistema de identificacion, marcacion, autenticacion, rastreo y
trazabilidad fiscal de bebidas alcoholicas, cervezas, y cigarrillos de produccion
nacional (SIMAR). Esta aplicacion, permite realizar un monitoreo de los productos
gravados con el Impuesto a los Consumos Especiales (ICE), desde el productor hasta

la comercializacién en el mercado. Entré en vigencia desde el afio 2016, y su ultima
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resolucion publicada en el afio 2017 establece que la tarifa serd de $0,00 por cada

componente fisico de seguridad.

>4 g > 0 _;40 :’4 :: &
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Figura 9 Ciclo de Gestién de la informacion Sistema SIMAR.
Tomado del portal web del SRI.

La finalidad de este instrumento, es tener un control sobre los productos ICE,
evitar el comercio ilicito, detectar y prevenir que productos con desconocida
procedencia ingresen al mercado y perjudique a la ciudadania. Al estado, lo beneficia
en sus ingresos tributarios, a los productores les favorece al no tener comercializacion
prohibida, protegiendo sus marcas y la produccién, y la ciudadania en la proteccion
de su salud y seguridad de los productos de consumo.

SRI telefénico

Es una opcion para realizar consultas mediante el nimero 1700 774 774 y desde
la ciudad de Cuenca al numero 042598441 marcando la opcion 0. Este servicio
solamente se efectda en horario de oficina llamando de lunes a viernes desde las 7:00
hasta las 19:00. Adicionalmente, en este tipo de canal se ofrecen 9 servicios de
consulta de informacion general.

SRI presencial

Actualmente existen 49 Agencias de atencion al ciudadano y 16 ventanillas Unicas

del SRI a nivel nacional, este servicio personalizado ofrecido por los funcionarios de

ventanilla en las diferentes agencias a nivel nacional;, este canal, esta dividido en tres
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areas: a) Centros de atencion, este servicio se ofrece en las 24 provincias de forma
presencial en horarios de 8:00 hasta las 17:00 excepto en Galapagos que es desde las
7:30 hasta las 16:30. Asimismo, b) existen brigadas mdviles, los cuales son puestos
de atencion donde no se encuentra una agencia o ventanilla Unica. Y finalmente, se
encuentran c¢) los Nucleos de Apoyo Contable y Fiscal — NAF que son lugares de
informacion en instituciones de educacion superior donde el SRI tiene convenios de

cooperacion interinstitucional.

Funciones del Departamento de Asistencia al Contribuyente del SRI

El presente estudio va orientado hacia los procesos agregados de valor,
especificamente al departamento de asistencia al contribuyente donde se tiene
determinado por resolucién una lista de las funciones que se deben brinda a la
ciudadania (Servicio de Rentas Internas, 2014) como son:

e Informacién tributaria

e Inscripcion, actualizacion, suspension y cancelacion del Registro Unico de

Contribuyentes.

e Establecimientos graficos calificados y monitoreados.

e Uso de maquinas registradoras, autorizado e inscrito.

e Exoneracion de impuesto vehicular atendido y resuelto.

o Certificados tributarios.

e Reportes de medicion de calidad de atencion y productos de ventanillas.

e Informacion, asistencia al ciudadano, y atencion de solicitudes relacionado

comprobantes de venta, retencién y documentos complementarios fisicos y

electronicos.
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e Informacion, asistencia al

relacionado a los impuestos a la propiedad y traspaso de vehiculos.

ciudadano y atencion de solicitudes en

lo

e Informacion, asistencia al ciudadano y atencion de solicitudes relacionado al

impuesto a la renta sobre herencias, legados y donaciones.

e Informacion, asistencia al ciudadano y atencién de solicitudes relacionado a

declaraciones y anexos.

e Catastro tributario verificado (regimenes vigentes).

e Sanciones a contribuyentes (pecuniarias/no pecuniarias).

e Oficios de exhibicion del RUC.

e Contribuyente y ciudadano en general capacitado.

e Consultas atendidas.

Estos procesos van orientados a brindar un servicio de calidad a la ciudadania,

generando la satisfaccion de la misma, y la institucion esté en la capacidad para

solventar las inquietudes, dudas, consultas o reclamos que tengan de forma oportuna

sobre cualquier tema de competencia de la Administracion Tributaria. En este

sentido, el departamento de Asistencia al Contribuyente del SRI es la entidad

encargada de la atencion a los usuarios que estan obligados a pagar impuestos dentro

del Ecuador.

Tabla 2. Total de contribuyentes atendidos en los Gltimos tres afos.

Cifras por afio sep-15 sep-16 sep-17 sep-18
Total de servicios de todos los | ) £/ 79951 561.081| 22.477.465 | 24.171.048
canales de servicio

Total de servicios del canal

presencial 1.809.417| 2.488.907| 2.233.440| 2.490.012
Porcentualmente 8,40% 11,54% 9,94% 10,30%

Nota. Adaptado del portal web del SRI (2018).
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Como se evidencia los servicios requeridos de la ciudadania en la tabla 1,
anualmente han ido en aumento, el servicio que se brinda de manera presencial
representa un porcentaje alto en relacion con el total de los servicios. En base a esta
necesidad, el SRI constantemente se encuentra en la blsqueda de innovar sus
servicios mediante diversas formas para promover el cumplimiento de obligaciones y

llegar a la mayor cantidad de contribuyentes que requieran de informacion y servicio.

Marco Legal

Este estudio, en lo concerniente al Marco Legal, se enmarca en la legislacion
ecuatoriana que norma el servicio de atencion al cliente, brindado por las
instituciones estatales hacia la ciudadania; lo cual, estd estipulado en la Constitucion
de la Republica del Ecuador, en el Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 a nivel
macro; mientras que, a nivel institucional, el Departamento de asistencia al
contribuyente se encuentra sujeto a politicas de atencion al ciudadano, al codigo de
ética y a los lineamientos para cada uno de los tipos de procesos.

En lo relacionado a la Constitucion, en su Articulo 53 se considera como
entidades del sector publico a: “las empresas, nstituciones y organismos que presten
servicios publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencién y
reparacion” (Asamblea Nacional Constituyente, 2008, pag. 10). Por otra parte, en el
Articulo 228, se hace referencia a que la gestion de las instituciones del sector publico
es ser responsables de otorgar un servicio a la ciudadania acorde a ciertos principios
que garanticen la calidad total en los distintos dmbitos de servicio de atencion al
usuario, los cuales seran evaluados y calificados (Asamblea Nacional Constituyente,
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2008). Adicionalmente, en el Art. 314 se expresa lo siguiente con respecto al servicio
que deben ofrecer: “el Estado garantizarda que los servicios publicos y su provision
respondan a los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia,
responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad”
(Asamblea Nacional Constituyente, 2008, pag. 57).

Mientras que, desde la perspectiva del Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021,
especificamente en el Eje 3, correspondiente a mas sociedad, mejor Estado. Es
importante que la sociedad se comprometa a participar de forma proactiva y que la
administracion estatal ofrezca servicios publicos con calidad y calidez guiando sus
acciones estratégicas y procurando el bien comin. Es asi que en el Objetivo 7 se
expone: incentivar una sociedad participativa, con un Estado cercano al servicio de la
ciudadania. Ademas, en la Politica 7.6 de este objetivo, se propone mejorar la calidad
de las regulaciones y simplificacion de tramites para aumentar su efectividad en el
bienestar economico, politico social y cultural. De lo mencionado precedentemente,
se han propuesto la meta de lograr en el periodo 2021, incrementar de 6.6 a 8 el
indicador sobre la percepcion de la calidad de los servicios publicos (Secretaria
Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2017).

Asi mismo, dentro de la institucion publica, existen ciertos codigos Yy
reglamentos en los cuales se enuncia para qué fue creada la entidad, los servicios,
deberes y obligaciones que tienen con los usuarios en lo relacionado con el servicio
que deben brindar. Por lo tanto, se indica en primera instancia que el Servicio de
Rentas Internas “es una entidad creada por ley, cuya misidn es promover y exigir el
cumplimiento de las obligaciones tributarias, en el marco de principios éticos y

legales, para asegurar una efectiva recaudacion que fomente la cohesion social’. Por
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lo consiguiente, en su vision declaran su compromiso con la sociedad de ofrecer un
servicio publico acorde a lo que exige la ley y respetando los derechos y garantias de
los usuarios (Servicio de Rentas Internas, 2012).

En esta institucion, se ha establecido un Codigo de Etica, y en su Articulo 8,
literales d y f tipifica su responsabilidad de avalar a los usuarios que el servicio
prestado cumpla con los requerimientos de que: “sea accesible y confiable, brindado
con apego a principios de calidad, calidez, eficiencia, simplicidad administrativa,
equidad, transparencia y veracidad de la informacion; se dé tramite a las peticiones,
solicitudes, reclamos, recursos, consultas, denuncias y quejas, de manera precisa y
oportuna” (Servicio de Rentas Internas, 2012, pag. 10).

Resumen del capitulo

En este capitulo, se analizaron estudios cientificos de la calidad del servicio y
satisfaccion del usuario en otros Continentes, en America y tambien en Ecuador, y
como contribuyo este analisis para conocer la percepcion de los usuarios externos
sobre los servicios que estan ofreciendo las instituciones publicas y privadas en
diferentes sectores economicos. y también se examino el organigrama de la
institucion y las funciones de los servidores publicos, asi tambien los diferentes
canales de atencion al ciudadano que posee el SRI, y los diferentes servicios que se

ofrece al publico.
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Capitulo 111
Metodologia de la investigacion
En este capitulo, se establecerd la metodologia a desarrollarse para el estudio y
levantamiento de informacién, donde se espera tener la percepcion del servicio en el
departamento de asistencia al contribuyente en la ciudad de Guayaquil, conforme a la
calidad del servicio y a la satisfaccion del usuario externo de la institucion y el

analisis de resultados.

Alcance de la investigacion

e El estudio se realizd en los departamentos de atencion al cliente en la ciudad

de Guayaquil del SRI.
Tipo de investigacion

e Al estudio de investigacion aplicada se realizard una investigacion
cuantitativa: encuestas dirigidas hacia los ciudadanos que realizan tramites en
el SRI.

e Investigacion descriptiva: este tipo de investigacidbn busca describir las
caracteristicas de los consumidores, analizar la situacion de productos o
empresas y monitorear sus resultados. Existen dos tipos de investigaciones
descriptivas que son: transversales y longitudinal. La investigacion descriptiva
transversal se realiza en un momento en el tiempo para analizar determinados
aspectos y obtener conclusiones; mientras que la investigacion descriptiva
longitudinal se realiza en varios momentos a lo largo del tiempo y de manera

periddica. Esta investigacion descriptiva transversal se fundamenta en las

60



principales técnicas que son: la observacion y la encuesta (Grande & Abascal,
2017).

e EIl estudio tendrd un disefio transversal no experimental donde analiza los
datos y no existe intervencion en las variables independientes, se extraen de

forma natural y son lo mas cercanos a la realidad (Séez, 2017).

Poblacién y muestra

Universo o poblacién es el conjunto de individuos que cumplen las condiciones
y propiedades bien definidas para realizar una investigacion, este universo puede ser
pequefio o grande. La muestra es la agrupacion de varios elementos obtenidos de una
poblacién de manera representativa mediante un procedimiento de muestreo (Garcia,
2016).

El universo o poblacion de esta investigacion son los contribuyentes que
realizan tramites en las agencias del SRI de la ciudad de Guayaquil, este estudio de
corte transversal se llevara a cabo por el periodo de recoleccion de informacion de
datos del ultimo afio 2018. Para el célculo de la muestra, se establece un nivel de
confianza del 95% y el margen de error de 0,05% se hizo a través del muestreo
aleatorio simple para poblacion finita porque la muestra es menor a 100.000 como se

observa en la Tabla 3.
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ciudad de Guayaquil.

Mes 2018
Enero 39.602,00
Febrero 33.549,00
Marzo 40.405,00
Abril 30.789,00
Mayo 36.069,00
Junio 34.174,00
Julio 38.618,00
Agosto 35.816,00
Septiembre | 33.067,00
Octubre 34.176,00
Noviembre 32.510,00
Diciembre 24.577,00
Total 413.352,00
Promedio 34.446,00

Tabla 3. Estadisticas del total de contribuyentes atendidos en todo el afio 2018 en la

Nota. Adaptado de la base de datos del SRI (2018).
Las estadisticas del departamento de asistencia al contribuyente en las

agencias del SRI de la ciudad de Guayaquil, los contribuyentes atendidos en el afio
2018 en los periodos desde enero hasta diciembre, fueron de 413.352 ciudadanos en
todos los procesos; de esto se tomd el promedio de atencion mensual que es 34.446 y
este serd el tamafio de la poblacion, y se aplicé la siguiente formula:

Tabla 4. Descripcion de la muestra

Descripcion de la muestra
N = Es el tamafio de la poblacion. | 34.446
n = Es el tamafio de la muestra X
Nivel de confianza 95%
zZ 1,96
e = Margen de error 5%
P = Probabilidad de éxito 50%
Q = Probabilidad de fracaso 50%
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3 z’Npq
~ e2(N—-1) + z2pgq

B 1.962(34446)(0,50)(0,50)
= 0,052(34446 — 1) + 1.962(0,50)(0,50)

n = 380

El esquema que se plantea es un estudio de corte transversal no experimental,
gue tiene como objetivo la evaluacion de la calidad del servicio de las
ventanillas de atencion al ciudadano mediante un cuestionario, y para esto se
realizaron 380 encuestas entre las agencias de la ciudad de Guayaquil.
Encuesta: es una técnica para levantar informacion cuantitativa, mediante un
cuestionario de preguntas que puede efectuarse de diferentes formas como
son: telefonica, postal, internet y personal (Garcia, 2016).

Las variables de la Investigacion

Las variables de este estudio, se dividen en dependientes e independientes. Las

variables dependientes seran las que influyen en la satisfaccion del cliente y las

variables independientes que forman parte de las que afectan la calidad del servicio,

aplicando las 5 dimensiones del modelo de Cronin y Taylor (1994) de 15 items,

usando la escala de Likert de 5 puntos:

Fiabilidad.
Responsabilidad.
Seguridad.
Empatia.

Bienes tangibles.
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Tabla 5. Descripcion de las variables y las dimensiones.

Variable Dimensiones Variable
Independiente Dependiente

Fiabilidad
Efectividad
Responsabilidad
Tiempo
Seguridad
Conocimiento
Servicio Satisfaccion del
Empatia usuario externo
Comprension

Bienes tangibles
Instalaciones

Tecnologia

Publicidad

Presentacion de funcionarios

Calidad del servicio

Instrumento de Investigacion

La encuesta, es una herramienta formada de un conglomerado de interrogantes
dirigida a un grupo individuos sobre un servicio en particular o un conjunto de
servicios, y logrando determinar su nivel satisfaccion; mediante este método, se logra
llegar a conclusiones sobre la calidad del servicio que se ofrece en el departamento de
atencion al cliente del SRI.

La investigacion cuantitativa es objetiva, tiene un enfoque analitico, una
estructura predeterminada, cuando se plantean las hipotesis deben verificables, su
disefio esta orientado hacia los resultados y sus resultados son confiables vy
cuantificables  (Ibafiez, 2013). Para realizar la investigacion cuantitativa fue
seleccionado un instrumento de la autora Lizbeth Lalupd (2017) con un modelo
Servperf de 25 preguntas de la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente que se
habian planteado para evaluar la percepcién sobre la calidad del servicio y

satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Distrital de Catacaos, en Piura, se
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selecciond las preguntas mas importantes para la investigacion de mercado
cuantitativa. Por medio de este cuestionario fundamentado de 25 items, con escala de
tipo LIKERT, se realizaron las encuestas las mismas que se las ingresaron en el
programa estadistico SPSS para su respectiva tabulacion y analisis.

Técnicas estadisticas

Para analizar la validez y confiabilidad del instrumento de investigacion se
utilizo un conjunto de herramientas estadisticas que son: andlisis factorial
exploratorio, indice de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), el test de esfericidad de Bartlett,
el coeficiente alfa de Cronbach, el coeficiente de correlacion de Pearson y estadistica
descriptiva, con la finalidad de ver la relacion que tiene la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes.
Andlisis de validez

En la validez del instrumento se realizd un analisis factorial exploratorio, que es
una herramienta estadistica utilizada para validar un test, donde todas las variables
son analizadas en conjunto y revelan las respuestas de los items del test (Lloret,
Ferreres, Tomas, & Hernandez, 2014). Esta herramienta tiene la finalidad de aprobar
el instrumento y agrupar las dimensiones de la calidad por medio de este modelo y
medir las cinco dimensiones que son: fiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia
y bienes tangibles; ademéas se realizd un andlisis de correlacion para responder la
hipotesis, las preguntas de investigacion y se hizo un andlisis de frecuencia para
conocer las percepciones de los contribuyentes.
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), la prueba de esfericidad de Bartlett

En el andlisis de correlacion entre variables, para justificar su aplicacion, se

utilizan las siguientes herramientas: una matriz de correlaciones, el indice Kaiser-
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Meyer-Olkin (KMO) de adecuacién de muestreo y la prueba de esfericidad de
Bartlett con el método de rotacion ortogonal varimax mediante el programa SPSS.

El indice de KMO es un método que evalla la relacion entre dos variables,
partiendo de correlaciones parciales, después de considerar el efecto de los deméas
(Méndez & Rondon, 2012), y el test de esfericidad de Bartlett prueba “la hipotesis
nula que afirma las variables no estin correlacionadas en la poblacion” (Montoya,

2007), Los resultados pueden considerarse validos si su confiabilidad es menor a

0,05.
Tabla 6. Prueba de KMO y Bartlett
Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de ,894
muestreo
Prueba de esfericidad de  Aprox. Chi-cuadrado 4761,646
Bartlett al 190

Sig. 000

La indice KMO fue de 0,894 vy la prueba de esfericidad de Bartlett, dio como
resutado Chi-cuadrado 4761,646 unos grados de libertad de 190, con una
significancia de 0. Como se expone que con el test de esfericidad de Bartlett es
significativo y el valor del indice KMO se encuentra dentro de los limites
establecidos, por este motivo el analisis factorial tiene sentido o es adecuado para el
modelo (Ximénez & San Martin, 2013).

Andlisis de confiabilidad

La confiabilidad es el “grado en que un instrumento produce resultados

consistentes y coherentes” (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 200), esto

quiere decir el nivel con el que se estd midiendo la variable a evaluar en el estudio, y
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para esto se utilizara el procedimiento mas utilizado que es el coeficiente alfa de
Cronbach.
El coeficiente alfa de Cronbach

Este método mide la consistencia interna mediante un coeficiente que puede
oscilar entre cero y uno, donde cero es una confiabilidad nula y uno significa una
fiabilidad maxima (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Para determinar la
confiabilidad de la encuesta aplicada a 380 personas en la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Se utilizd esta formula; y se obtuvo una
confiabilidad global para la calidad del servicio de 0,92 (92%) y para la satisfaccion

del cliente de 0,80 (80%), lo que da una alta consistencia a la investigacion.

Confiabilidad de la calidad del servicio

Tabla 7. Alfa de Cronbach de la calidad del servicio
Estadisticas de confiabilidad global
Alfa de Cronbach items
,915 20

Tabla 8. Cuadro de fiabilidad de cada dimension de la calidad del

servicio
Dimension Alfa de Cronbach Items
Fiabilidad 0,791 1-4
Responsabilidad 0,813 5-8
Seguridad 0,729 9-11
Empatia 0,780 12-15
Bienes tangibles 0,789 16 - 20
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El coeficiente de alfa de Cronbach es 0,92 (92%), siendo un valor cercano a la
unidad y superior a 0,6, se consigue interpretar que el instrumento de investigacion
tiene un aceptable nivel de confiabilidad, con los 20 items, clasificados en 5
dimensiones de la calidad del servicio, es confiable y los resultados obtenidos en el
estudio son coherentes y consistentes. De igual manera se analizd la confiabilidad de
cada dimension de la calidad del servicio observando que la fiabilidad presenta un
indice de 0,791: también se encuentra la responsabilidad que representa el indice mas
alto de 0,813; luego la seguridad con un indice de 0,729; la empatia de 0,780, y
finalmente la dimension de bienes tangibles 0,789. Es decir, el nivel de cada

dimensién mayor que 0,70 se considera aceptables.

Confiabilidad de la satisfaccion del cliente

Tabla 9. Alfa de Cronbach de satisfaccion al cliente
Estadisticas de confiabilidad global
Alfa de Cronbach Items
,799 4

Se evidencia que el coeficiente de alfa de Cronbach es 0,80 (80%), obtenido
de 4 ftems analizados para la satisfaccion del cliente, obteniendo un valor cercano a la
unidad y superior a 0,6, se logra determinar que el instrumento de investigacion para
analizar la satisfaccion del cliente es confiable y los resultados alcanzados son

coherentes y consistentes.
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Tabla 10. Comunalidades
Comunalidades

Inicial | Extraccion

1. Sus dudas, los funcionarios muestran interés en solucionarlas. 1,000 ,569
2. Los funcionarios siempre ofrecen un buen servicio. 1,000 ,548
3. El servicio que los funcionarios brindan, es confiable. 1,000 ,604
4. Los ciudadanos son informados oportunamente cuando hay

. . : : 1,000 ,440
cambios en los servicios tributarios.
5. El servicio que ofrecen es rapido. 1,000 ,707
6. El tiempo de espera es satisfactorio. 1,000 ,769
7. El tiempo de atencion en la ventanilla es satisfactorio. 1,000 677
8. El nimero de servidores publicos en las ventanillas es suficiente 1,000 632
para la cantidad de usuarios que necesitan el servicio. ’ '
9. Los funcionarios le inspiran confianza. 1,000 ,665
10. La atencion del funcionario es amable. 1,000 ,636
11. El conocimiento de los servidores publicos es suficiente para 1000 530
resolver sus preguntas.
12. Los funcionarios ofrecen un servicio personalizado. 1,000 ,645
1_3. Los horarios de atencion son convenientes a las necesidades del 1,000 481
ciudadano.
14. Los funuonarlos se muestran atentos a sus inquietudes y 1,000 615
sugerencias.
15. La institucion comprende las necesidades de los ciudadanos. 1,000 ,557
16. El departamento de asistencia al ciudadano del SRI, cuenta con 1,000 620
equipos modernos Yy acordes al servicio. ’ ’
1?. I'_as instalaciones son comodas y son amplios los espacios para el 1,000 564
publico.
18. Los funcionarios del departamento tienen una presentacion 1000 506
adecuada.
19. La publicidad impresa tiene un lenguaje claro y esta disponible. 1,000 ,806
20. El material informativo es suficiente y actualizado. 1,000 771

En las comunalidades se valora los items mejor o peor explicados en el

modelo; los items 19, 20 y 6 son los mejores explicados, debido que el modelo es

capaz de reproducir el 80,6%, 77,1% y 76,9% respectivamente de su variabilidad

original, mientras que el item 4 es la peor explicada, el modelo solo es capaz de

reproducir 44% de su variabilidad original.
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Tabla 11. Varianza total explicada

Varianza total explicada

o Sumas de extraccion de cargas | Sumas de rotacion de cargas al
Autovalores iniciales
al cuadrado cuadrado
Componente
Total % de % Total % de % Total % de %
varianza | acumulado varianza | acumulado varianza | acumulado
1 8,123 | 40,617 40,617 8,123 | 40,617 40,617 4,770 | 23,849 23,849
2 2,767 | 13,837 54,453 2,767 | 13,837 54,453 4,027 | 20,135 43,984
3 1,541 7,703 62,156 1,541 7,703 62,156 3,634 | 18,172 62,156
4 ,935 4,677 66,833
5 ,893 4,464 71,297
6 749 3,744 75,041
7 ,605 3,023 78,064
8 578 2,891 80,955
9 ,503 2,517 83,471
10 ,446 2,228 85,699
11 443 2,213 87,912
12 ,391 1,953 89,865
13 367 1,835 91,700
14 ,346 1,731 93,431
15 313 1,567 94,998
16 ,283 1,414 96,412
17 ,264 1,322 97,733
18 ,201 1,006 98,739
19 147 737 99,476
20 ,105 524 100,000

En la varianza total explicada, cuando el autovalor es mayor que uno,
escogeran los componentes que cumplan esta condicion, como se evidencia en la
tabla 11, donde dio como resultado tres componentes seleccionados principales. La
suma de los componentes demuestra una viabilidad del modelo en un 62,156% de la

varianza total del problema.
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Tabla 12. Matriz de componente rotado
Matriz de componente rotado

Componente
1 2 3
16. El departamento de asistencia al ciudadano del SRI, cuenta con equipos
.. 778 119 033
modernos y acordes al servicio.
17. Las instalaciones son comodas y son amplios los espacios para el publico. 730 -111| 136
18. Los funcionarios del departamento tienen una presentacion adecuada. , 700 -,137| ,294
13. Los horarios de atencion son convenientes a las necesidades del ciudadano. 686 ,001| ,101
15. La institucion comprende las necesidades de los ciudadanos. 643 205 ,319
9. Los funcionarios le inspiran confianza. 618 ,497( ,190
10. La atencion del funcionario es amable. 0605 ,450( ,257
14. Los funcionarios se muestran atentos a sus inquietudes y sugerencias. 5861 ,309| ,420
3. El servicio que los funcionarios brindan, es confiable. 537| 518| 216
7. Eltiempo de atencion en la ventanilla es satisfactorio. 1241 813| -011
8. El numero de serV|d'ores publlc_otc, en las ventanillas es suficiente para la cantidad _171| 760| -157
de usuarios que necesitan el servicio.
6. El tiempo de espera es satisfactorio. -182| ,703| 492
1. Sus dudas, los funcionarios muestran interés en solucionarlas. 300 ,617| ,314
12. Los funcionarios ofrecen un servicio personalizado. 372 5B97| ,388
19. La publicidad impresa tiene un lenguaje claro y esta disponible. 280 ,078( ,850
20. El material informativo es suficiente y actualizado. 231 ,077| ,844
5. El servicio que ofrecen es rapido. -093| 582 ,600
11. El conocimiento de los servidores publicos es suficiente para resolver sus
420 1,006 ,595
preguntas.
2. Los funcionarios siempre ofrecen un buen servicio. 434 362 479
4. Los ciudadanos son informados oportunamente cuando hay cambios en los
. ) 258 | 417| 447
servicios tributarios.

Tabla 13. Matriz de transformacion de componente

Imagen Capacidad ..
Componente institucional | de respuesta Publicidad
Imagen 643 518 564
institucional
Capacidad de 643 765 030
respuesta
Publicidad 416 ,382 -,825

e Existen tres componentes en la calidad del servicio que al contribuyente es

méas  significativo,
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asistencia al contribuyente del SRI en Guayaquil, obtenidos de la matriz de
componente rotado.

e Componente uno: Imagen institucional: este componente es el mas importante
para el contribuyente que las instalaciones y equipos de la institucion se
encuentren acorde al servicio, y ademas que los funcionarios tengan una
presentacion adecuada.

e Componente dos: Capacidad de respuesta: es importante para los clientes, los
tiempos de espera para ser atendido, considerando el nimero de funcionarios
que se encuentran en las ventanillas de atencion al cliente.

e Componente tres: Publicidad: es fundamental para el cliente que el material
informativo tenga un lenguaje claro, este disponible y actualizado.

El coeficiente de correlacién de Pearson
Tabla 14. Correlacion entre calidad del servicio y satisfaccion del
cliente
Calidad del Satisfaccién del
servicio cliente
Calidad del Correlacion de Pearson 1 792"
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 380 380
Satisfaccion Correlacion de Pearson 792" 1
del cliente Sig. (bilateral) ,000

N 380 380

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

El coeficiente de correlacion de Pearson, es el nivel de intensidad de la
asociacion lineal entre las variables y la cuantifica (Gonzalez-Ferndndez-
Villavicencio, 2016). Quiere decir el grado en que las variables tengan el mismo
orden, este coeficiente oscila entre 0y 1, siendo O la ausencia de relacion.

Existe una correlacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente por que el nivel de significancia es 0,000 y por lo tanto es menor de 0,05.

72



La correlacion de Pearson (r=792**) sefiala que se trata de una correlacion positiva
porque el valor esta proximo a uno. Se comprueba que a mayor calidad del servicio
brindado por la institucion van a tener una mayor satisfaccion del usuario externo o
viceversa, a menor calidad del servicio de la institucion, menor satisfaccion del

usuario externo.

Estadistica descriptiva

Este tipo de estadistica emplea una serie de técnicas que reducen un conjunto de
datos empiricos obtenidos de una muestra de individuos, para organizar, tabular y
sintetizar los datos para presentar las principales caracteristicas de los datos que estan
en investigacion (Varela & Rial, 2014). La informacion obtenida es: el género, los
contribuyentes, visita por primera vez, tiempo de espera en la atencion y tiempo de
espera en ventanilla.

Tabla 15. Género

Género

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Vaélido Hombre 217 57,1 57,1
Muijer 163 42,9 100,0

Total 380 100,0

Tabla 16. Contribuyente
Contribuyente

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Valido Persona Juridica 130 34,2 34,2
Persona Natural 250 65,8 100,0

Total 380 100,0
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Tabla 17. Visita primera vezel SRI

Primera vez
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Vaélido No 246 64,7 64,7
Si 134 35,3 100,0
Total 380 100,0

e De los contribuyentes encuestados el 57% eran del género masculino y el 43%
del género femenino.

e El 34% representaban a una empresa, mientras que el 66% representaban a
una persona.

e EI 65% van por primera vez a la institucion, mientras que el 35% se han
acercado por mas de una ocasion a este departamento de atencion.

e El 25% de las personas encuestadas tuvieron que esperar 55 minutos para ser
atendidas en las ventanillas, mientras que el 75% del total de encuestados
fueron atendidos después de 60 minutos de esperar la atencién en las
ventanillas.

e Tiempo de espera para ser atendido en las ventanillas de atencion al cliente.

Tiempo de espera {minutos)

Frecuencia

‘ I

=?9DLJ JLJva~

Tiempo de espera tnwm!o }

Figura 10. Tiempo de espera de los contribuyentes

vu'uwGJbT*bJ,?gLﬁ
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e Tiempo de atencion mientras esta siendo atendido en las ventanillas.

Tiemps de stancion (Mwrntos)

Frecuencis

Tempe do stentn (maress)

Figura 11. Tiempo de atencion en las ventanillas

Analisis de la calidad del servicio por dimensién.
e Dimensién de fiabilidad (items del 1 al 4)

Tabla 18. Sus dudas, los funcionarios muestran interés en solucionarlas.

Item 1 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Viélido Muy mala 17 45 45
Mala 46 12,1 16,6
Regular 120 31,6 48,2
Buena 179 47,1 95,3
Muy buena 18 4,7 100,0
Total 380 100,0

El 47% de los contribuyentes encuestados opinan que los funcionarios muestran
interés en solucionar las dudas durante la atencion al cliente, el 32% considera que es
regular el interés que muestran los funcionarios, y un 4,5% piensan que es inexistente
el interés de los funcionarios hacia las necesidades de los ciudadanos.
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Tabla 19. Los funcionarios siempre ofrecen un buen servicio.

item 2 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido Muy mala 7 1,8 1,8
Mala 20 53 7,1
Regular 256 67,4 74,5
Buena 79 20,8 95,3
Muy buena 18 4,7 100,0
Total 380 100,0

El 67% de los encuestados opinan que es regular el servicio que ofrecen en el
departamento de asistencia al contribuyente, un 20,8% opina que es un buen servicio
y un 1,8% de los encuestados opina que es un servicio completamente deficiente el

que se ofrece en este departamento.

Tabla 20. El servicio que los funcionarios brindan, es confiable.

ftem 3 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Vélido Muy mala 11 2,9 2,9
Mala 12 3,2 6,1
Regular 72 18,9 25,0
Buena 253 66,6 91,6
Muy buena 32 8,4 100,0
Total 380 100,0

El 66,6% de los clientes califica como bueno, la confiabilidad del servicio que
los funcionarios brindan, el 19% considera que es regular la confiabilidad del servicio
brindado y un 2,9 % opinan que el servicio brindado por parte de los funcionarios es

definitivamente no confiable.
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Tabla 21. Los ciudadanos son informados oportunamente cuando hay
cambios en los servicios tributarios.

ftem 4 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Vélido Muy mala 13 34 34
Mala 101 26,6 30,0
Regular 191 50,3 80,3
Buena 63 16,6 96,8
Muy buena 12 3,2 100,0
Total 380 100,0

El 50% de los encuestados opinan que no se da la debida importancia, en
informar a la ciudadania de manera oportuna cuando hay cambios en los servicios
tributarios de la institucién, mientras que el 3,2% opina que la institucion si le da
mucha importancia en informar, oportunamente a los ciudadanos cuando existen estos
cambios.

e Dimensién de responsabilidad (items del 5 al 8)

Tabla 22. El servicio que ofrecen es rapido.

item 5 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Vélido Muy mala 88 23,2 23,2
Mala 211 55,5 78,7
Regular 65 17,1 95,8
Buena 12 3,2 98,9
Muy buena 4 1,1 100,0
Total 380 100,0

El 55,5% de las personas opinan que el servicio del departamento no es
rapido, el 23,2% considera que el servicio es demasiado lento, calificAndolo como

muy malo y el 1,1 piensa que el servicio es muy rapido para la atencion de los
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ciudadanos, observando que solo 16 de 380 encuestados califica como bueno la

rapidez del servicio, es un aspecto gque se debe mejorar.

Tabla 23. El tiempo de espera es satisfactorio.

Item 6 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Vialido Muy mala 117 30,8 30,8
Mala 189 49,7 80,5
Regular 66 17,4 97,9
Buena 4 11 98.9
Muy buena 4 11 100,0
Total 380 100,0

El 49,7% de los ciudadanos coincide que el tiempo de espera no es
satisfactorio, el 30,8% sugiere que es demasiado el tiempo de espera para el servicio
de este departamento, calificindolo como muy malo, y 1,1% considera que es muy
satisfactorio el tiempo de espera, observando que el 98% de encuestados califica
como demasiado el tiempo de espera.

Tabla 24. El tiempo de atencién en la ventanilla es satisfactorio.

ftem 7 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Vélido Muy mala 6 1,6 1,6
Mala 27 7,1 8,7
Regular 82 21,6 30,3
Buena 250 65,8 96,1
Muy buena 15 3.9 100,0
Total 380 100,0

El 65,8% de encuestados opina que el tiempo durante la atencién del

funcionario en la ventanilla es satisfactorio, el 21,6% piensa que es regular el tiempo
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de atencion en la ventanilla, y el 1,6% considera no es para nada satisfactorio el
tiempo que dura la atencion con los servidores publicos.

Tabla 25. EI nimero de servidores publicos en las ventanillas es suficiente
para la cantidad de usuarios que necesitan el servicio.

item 8 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido Muy mala 39 10,3 10,3
Mala 71 18,7 28,9
Regular 188 49,5 78,4
Buena 79 20,8 99,2
Muy buena 3 8 100,0
Total 380 100,0

El 49,5% consideran que es regular el nimero de servidores publicos en las
ventanillas para la cantidad de usuarios que se necesita para el servicio, el 29% opina
que es poco el nimero de servidores, calificandolo como mala y muy mala, y solo el
0,8% considera que es un excelente nimero de servidores publicos los que atienden

en ventanillas.

e Dimensién de seguridad (items del 9 al 11)

Tabla 26. Los funcionarios le inspiran confianza.

item 9 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado

Valido Muy mala 7 1,8 1,8
Mala 10 2,6 4,5
Regular 58 15,3 19,7
Buena 279 73,4 93,2
Muy buena 26 6,8 100,0
Total 380 100,0

El 73,4% opinan que los servidores publicos inspiran confianza en su

atencion, el 15,3% de ellos sugieren que es regular la confianza que inspiran los
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funcionarios, el 6,8% considera que los funcionarios inspiran absoluta confilanza en

su trabajo y mientras que un 1,8% concluyen que no inspiran ninguna confianza los

funcionarios.

Tabla 27. La atencién del funcionario es amable.

Item 10 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido Muy mala 3 8 8
Mala 5 13 21
Regular 70 18,4 20,5
Buena 265 697 90.3
Muy buena 37 97 1000
Total 380 100,0

El 69,7% de los encuestados opinan que el servicio es amable, el 18,4% de los
ciudadanos califica como regular la amabilidad del funcionario, el 9,7% de los
ciudadanos opina que la amabilidad es una de las mejores cualidades de los
servidores publicos, mientras que el 0,8% indica que no tienen amabilidad en el trato

con los contribuyentes.

Tabla 28. El conocimiento de los servidores publicos es suficiente para resolver sus

preguntas.
ftem 11 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado

Valido Muy mala 1 3 3

Mala 34 8,9 9,2

Regular 200 52,6 61,8

Buena 118 31,1 92,9

Muy buena 27 7,1 100,0

Total 380 100,0

El 52% de los encuestados indica que el conocimiento de los servidores

publicos es regular para despejar sus preguntas, el 31,1% califica como bueno el
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conocimiento de los funcionarios, mientras que el 0,3% de ellos consideran que

insuficiente el conocimiento que tienen los funcionarios para resolver sus

interrogantes.

e Dimensién de empatia (items del 12 al 15)

Tabla 29 Los funcionarios ofrecen un servicio personalizado.

ftem 12 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido Muy mala 14 3,7 3,7
Mala 59 15,5 19,2
Regular 118 31,1 50,3
Buena 164 43,2 93,4
Muy buena 25 6,6 100,0
Total 380 100,0

El 43% de los encuestados opina que los funcionarios ofrecen un servicio

personalizado, el 31% califica como regular la personalizacion del servicio de los

funcionarios, el 6,6% considera que tienen vocacion en su servicio, sin embargo, un

3,7% opina que no existe un servicio personalizado en el departamento.

Tabla 30. Los horarios de atencion son convenientes a las necesidades del

ciudadano.

item 13 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado

Valido Muy mala 2 5 5
Mala 5 1,3 1,8
Regular 74 19,5 21,3
Buena 253 66,6 87,9
Muy buena 46 12,1 100,0
Total 380 100,0
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El 66% de los contribuyentes opina que los horarios de atencidn al cliente son
aceptables para las necesidades del ciudadano, el 19,5% indica que son regulares los
horarios de atencion para los ciudadanos, mientras que el 0,5% de ellos opina que no
es suficiente el horario actual que tienen para la atencion al cliente.

Tabla 31. Los funcionarios se muestran atentos a sus inquietudes y
sugerencias.

item 14 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado

Vélido Muy mala 8 2,1 2,1
Mala 35 9,2 11,3
Regular 212 55,8 67,1
Buena 101 26,6 93,7
Muy buena 24 6,3 100,0
Total 380 100,0

El 56% de los ciudadanos opina que es indiferente la atencion de los
funcionarios sobre sus inquietudes y sugerencias, el 27% califica como buena la
atencion de los funcionarios a sus inquietudes, y por udktimo el 2,1% indica que no
existe ninguna atencion a las inquietudes y sugerencias en la atencion.

Tabla 32. La institucién comprende las necesidades de los ciudadanos.

ftem 15 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido Muy mala 7 1,8 1,8
Mala 28 7,4 9,2
Regular 302 79,5 88,7
Buena 23 6,1 94,7
Muy buena 20 53 100,0
Total 380 100,0
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El 80% opina que les resulta indistinto a la institucion las necesidades de los
ciudadanos, el 7% sugiere que la institucion deberia comprender més las necesidades
de los ciudadanos, el 5% califica muy buena la comprension de la institucion a sus
necesidades y el 1,8% opina que es muy mala la comprension de las necesidades de
los ciudadanos.

e Dimensién de bienes tangibles (items del 16 al 20)

Tabla 33. El departamento de asistencia al ciudadano del SRI, cuenta con
equipos modernos y acordes al servicio.

item 16 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido Muy mala 2 5 5
Mala 6 1,6 2,1
Regular 62 16,3 18,4
Buena 274 72,1 90,5
Muy buena 36 9,5 100,0
Total 380 100,0

El 72% de los encuestados opinan que los equipos del departamento son
buenos en relacion con el servicio, el 16% califica como regular los equipos que tiene
la institucion para brindar el servicio, sin embargo, el 0,5% considera que deberian
mejorar los equipos del departamento de asistencia al ciudadano.

Tabla 34. Las instalaciones son comodas y son amplios los espacios para

el publico.

ftem 17 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje

acumulado
Valido Muy mala 2 5 5
Mala 6 1,6 21
Regular 45 11,8 13,9
Buena 264 69,5 83,4
Muy buena 63 16,6 100,0

Total 380 100,0
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El 70% de los encuestados opina que la institucion tiene buenas instalaciones
coémodas y amplios espacios para el servicio al cliente, el 12% califica como regular
la comodidad y amplitud de las instalaciones para el pudblico, el 0,5% considera que
no son adecuadas las instalaciones para el servicio al cliente.

Tabla 35. Los funcionarios del departamento tienen una presentacion
adecuada.

ftem 18 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido Mala 6 1,6 1,6
Regular 22 5,8 7,4
Buena 285 75,0 82,4
Muy buena 67 17,6 100,0
Total 380 100,0

El 75% de los encuestados considera que la presentacién de los funcionarios
en la institucion es regular, el 18% indica que es muy buena la presentacion de los
funcionarios del departamento, mientras que el 1,6% que la presentacion de los

funcionarios del departamento es pésima para el servicio al cliente.

Tabla 36. La publicidad impresa tiene un lenguaje claro y esta disponible.

Item 19 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Vaélido Muy mala 26 6,8 6,8
Mala 158 41,6 48,4
Regular 132 34,7 83,2
Buena 39 10,3 93,4
Muy buena 25 6,6 100,0
Total 380 100,0
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El 42% de los contribuyentes opina que la publicidad impresa es mala, debido
que no tiene un lenguaje claro y no se encuentra disponible, el 34% considera que es
regular la publicidad impresa en su lenguaje y disponibilidad, mientras que el 6,6%
sugiere que la publicidad es muy buena y tiene un lenguaje claro y esta disponible.

Tabla 37. El material informativo es suficiente y actualizado.

Iitem 20 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Vélido Muy mala 28 7,4 7,4
Mala 143 37,6 45,0
Regular 160 42,1 87,1
Buena 27 7,1 94,2
Muy buena 22 5,8 100,0
Total 380 100,0

El 42% de los encuestados opina que el material informativo es regular para la
necesidad del ciudadano, el 45% califica como malo y muy malo el material
informativo no estando actualizado y no siendo suficiente, mientras que el 5,8%
considera que el material informativo es suficiente y se encuentra actualizado.

e Satisfaccion al cliente (items del 21 al 24)

Tabla 38. El servicio brindado por el departamento de asistencia al
ciudadano es un ejemplo para otras instituciones del estado.

Item 21 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Vialido Muy mala 5 13 1.3
Mala 28 74 8,7
Regular 206 77.9 86.6
Buena 34 8,9 95,5
Muy buena 17 4,5 100,0
Total 380 100,0
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El 78% considera que el servicio brindado por el departamento, es regular
para que sea un ejemplo para otras instituciones publicas, el 7,4% califica como malo
el servicio brindado para ser un ejemplo para otra institucion publica, el 1,3% de los
encuestados opinan que no son un ejemplo para otra institucion.

Tabla 39. La orientacién de los servidores publicos de la institucion es
muy importante para el ciudadano.

ftem 22 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido Regular 3 8 8
Buena 265 69,7 70,5
Muy buena 112 29,5 100,0
Total 380 100,0

El 69,7% opina que la orientacion de los servidores publicos es muy
importante para los ciudadanos, el 29,5% califica como muy buena la orientacion de
los servidores publicos al ciudadano, el 0,8 de los encuestados considera que es

indiferente la orientacién de los servidores publicos de la institucion.

Tabla 40. La calidad del servicio brindado por los funcionarios del SRI es

satisfactoria.

Item 23 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido Muy mala 1 3 3
Mala 20 53 55
Regular 270 71,1 76,6
Buena 71 18,7 95,3
Muy buena 18 4,7 100,0
Total 380 100,0
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El 72% opina la calidad del servicio es regular para ser satisfactoria, el 18,7%
considera que es buena para los ciudadanos, el 4,7% califica como muy buena la
calidad del servicio por parte de los funcionarios y por el ultimo el 0,3% opina que es

muy mala para llegar a ser satisfactoria la calidad del servicio.

Tabla 41. En general, el servicio recibido por el departamento de
asistencia al ciudadano cumple con sus expectativas.

Item 24 Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido Muy mala 3 8 3
Mala 39 10,3 11,1
Regular 268 70,5 81,6
Buena 53 13,9 95,5
Muy buena 17 4,5 100,0
Total 380 100,0

Finalmente, el 70,5% sugiere que el servicio recibido por el departamento de
asistencia al ciudadano es regular para cumplir las expectativas, el 13,9% considera
que es bueno el servicio recibido cumpliendo sus expectativas, mientras que el 0,8%
opina que es muy malo el servicio recibido por el departamento.

Para analizar la opinion de los ciudadanos al final de la encuesta se planted la
siguiente pregunta abierta: (Qué sugiere para brindar un mejor servicio a la
ciudadania en el departamento de asistencia al ciudadano?, donde surgieron una
amplia variedad de opiniones, de estas considerando las mas relevantes para las
mejoras del departamento tenemos las siguientes:

e El servicio que ofrecen no es rapido.

e El tiempo de espera no es nada satisfactorio.
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e El tiempo de atencion en la ventanilla si es satisfactorio.

e El conocimiento de los servidores publicos no es suficiente para resolver las

preguntas.

e La publicidad impresa hace falta y no es explicita para cada caso.

e El material informativo no es suficiente y siempre deben estar actualizAndolo.

e No todos los funcionarios hacen todos los procesos.

e Los funcionarios deberian laborar los fines de semana.

Resumiendo estas opiniones se determind de manera general, que el servicio no es
rapido, el tiempo de espera es demasiado para ser atendido en las ventanillas, es
necesario reducirlo, el tiempo en la sala de espera es mayor en la hora del almuerzo y
esto provoca incomodidad, a esto se afiade la explicacién verbal del funcionario hacia
el ciudadano, es necesario que la publicidad esté disponible para cada caso o tramite,
y estén disponibles los requisitos, instructivos, procedimientos de manera fisica, ya
sea en carteleras u otros medios, en cada agencia del SRI, ademas contar con una
maquina programada para dar turnos sin la necesidad de un funcionario.

Todos los funcionarios deben estar capacitados para resolver todos los casos o tipos
de trdmites, esto distribuiria la carga laboral de manera equitativa, mejorando el
ambiente de trabajo y reduciendo los tiempos de espera, beneficiando a los
contribuyentes, funcionarios e institucion.

Se pudo concluir que el 45,83% de los encuestados consideran que el servicio
brindado en el departamento de asistencia al contribuyente es bueno, mientras que el

54,17% opina que se brinda un servicio regular, siendo el 12,50% calificado como un
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mal servicio. En las dimensiones analizadas de la calidad del servicio podemos
observar lo siguiente:

e En la fiabilidad, los funcionarios muestran interés en las dudas de los
ciudadanos y genera confianza, pero el servicio de manera general que
ofrecen los funcionarios es regular y no se informa a los ciudadanos de
manera oportuna cuando existen cambios en los servicios tributarios y se
enteran al presentarse en las ventanillas de atencion al cliente.

e En la responsabilidad, los ciudadanos no se encuentran satisfechos con el
servicio que ofrecen, debido a que no es rapido y el tiempo de espera no es
para nada satisfactorio, lo que se logra concluir que no es suficiente el nimero
de servidores publicos en las ventanillas de atencion, solo el tiempo de
atencion en la ventanilla es satisfactorio.

e En la seguridad, es buena la confianza que inspiran los funcionarios y son
amables, sin embargo, el conocimiento de ellos es regular para resolver sus
preguntas.

e En la empatia, es bueno el servicio personalizado de los servidores publicos y
los horarios de atencion son convenientes para las necesidades de los
ciudadanos, pero regularmente se muestra atencion en las inquietudes,
sugerencias y en las necesidades de los ciudadanos.

e En los bienes tangibles, cuenta con equipos modernos, acorde al servicio,
instalaciones comodas y amplias ademas que los funcionarios tienen una
presentacion adecuada, sin embargo, el material informativo es calificado

como regular, por lo que deberia mejorar la informacién brindada a la
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ciudadania y la publicidad impresa es calificada como mala, donde serd uno
de los aspectos a considerarse para la propuesta de mejora.

e Y finalmente, en la satisfaccion del cliente se observa que es muy importante
la orientacion de los servidores publicos a los ciudadanos, pero es calificado
como regular la calidad del servicio de este departamento, regularmente
cumple con las expectativas de los ciudadanos con el servicio recibido, y con
esta calificacion no podria ser un ejemplo para otras instituciones del estado.

Resumen del capitulo
En este capitulo, se efectud una investigacion cuantitativa considerando las
diferentes dimensiones de la calidad del servicio, donde se pudo determinar que mas
del 50% de los encuestados califican el servicio de la institucion como regular, y el
12,5% es un mal servicio. Observando mas de la mitad de los encuestados deben
esperar mas de una hora para ser atendidos y la publicidad no tiene un lenguaje claro

y no se cuentra fisicamente disponible.
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Capitulo 1V
Propuesta
En base a la investigacion de mercado se crearan estrategias para el
departamento de asistencia al contribuyente en la ciudad de Guayaquil, para ser
aplicadas y con ellas obtener una gestion publica mas eficiente, eficaz y competitiva

con el objetivo de mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes.

Titulo
¢ Plan de Mejora en la calidad del servicio al cliente en el departamento de
asistencia al contribuyente en la ciudad de Guayaquil.
Justificacion
Para los contribuyentes encuestados, los componentes mas importantes en el
momento de ir a las ventanillas son: la imagen institucional, capacidad de respuesta y
la publicidad; todos estos factores tienen que ser considerados por los altos directivos
de la institucion, para que se puedan tomar decisiones que permitan obtener mejores
resultados en la gestion publica. Con la investigacion de mercado se pudo observar
que los contribuyentes requieren un mayor grado de calidad de calidad de servicio
con los elementos de rapidez del servicio, tiempos de espera y publicidad impresa.
Objetivo general
e Mejorar la calidad del servicio para los contribuyentes y la satisfaccion del
usuario en los departamentos de asistencia al contribuyente de la ciudad de

Guayaquil.
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Objetivos especificos
e Proponer un programa de capacitacion y formacion continua que contribuya a
mejorar la calidad del servicio del departamento.
e Disminuir los tiempos de espera en el departamento de asistencia al
contribuyente.
e Mejorar los medios informativos para la ciudadania en los canales de atencion

presenciales.

Beneficios de la propuesta
La implementacion de esta propuesta tendra un impacto positivo para todas las
agencias de la ciudad de Guayaquil pues no solo se beneficia a los contribuyentes,
sino a los funcionarios e institucion. La formacion de los funcionarios en los procesos
es muy importante para alcanzar los objetivos propuestos porque se va a poder

minimizar los tiempos de espera.

Impacto econdmico y social
La propuesta de aplicacion de este proyecto, dirige sus objetivos fundamentales
a brindar un servicio de calidad, ofreciendo un trato personalizado, servicio rapido y
oportuno hacia los contribuyentes, pudiendo plantearse en todas las agencias de la

ciudad de Guayaquil, y posteriormente en otras ciudades y otras provincias del pais.
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Estrategias

Programa de capacitacion al personal de servicio al cliente.

Tabla 42. Programa de capacitacion al personal en servicio al cliente

Seminario de capacitacion de servicio al cliente

Objetivos Participantes Facilitador Metodologia ~ Recursos Lugar Horas
especificos
Desarrollo de Funcionarios Moderadores  Técnicas de Salas de  Segundopiso, 8 horas
habilidades y del del SRI trabajo computo  area de mensuales
herramientas departamento grupales y y capacitaciones  distribuidas
para mejorar la  de asistenciaal practicas. material en 2 horas
calidad del contribuyente impreso semanales.
servicio y la de Guayaquil. del SRI.
atencion al
cliente.
Brindar un Material de
servicio apoyo, medios
oportunoy con audiovisuales,
prontitud. talleres y
Identificar los practicas.
deseos,
necesidades y
dudas de los
contribuyentes.

Tabla 43. Contenido de la capacitacion en servicio al cliente

Contenido de la capacitacion en servicio al cliente

Tema Facilitador Recursos Lugar Horas

Orientacion al Computadoras
cliente, éxito  Funcionarios del Segundo piso,
personal y especialistas departamento  area de 1
cultura de del SRI. de capacitaciones
servicio. capacitaciones
Actitud Computadoras
personal, . . .
codigo de Funmc_mgrlos del Segundo piso,
. especialistas departamento  area de 1
etica y del SRI de capacitaciones
servicio de ' o P

. capacitaciones
calidad.

El programa de capacitacion en servicio al cliente, va orientado hacia una mejor

atencion, tener un mejor nivel de empatia, evitar el resentimiento por parte del

93



contribuyente referente al servicio ofrecido, mejorando las habilidades del personal
actual y mejorar la relacién con los ciudadanos, y brindar un servicio de calidad y
calidez.

Las horas para estos seminarios seran 2 horas semanales los dias jueves y viernes
después de la jornada laboral para que no interrumpa los horarios de trabajo, el
tiempo de duracion sera de dos meses cada afio, en las salas que tiene el SRI para
capacitaciones, contando con supervisores que tienen mayor tiempo de experiencia y
conocimiento para el manejo de diferentes situaciones Yy diferentes tipos de
comportamientos presentadas por los contribuyentes en el departamento de atencion.
Este programa no tiene presupuesto por motivo que, en las capacitaciones son a
través de material digital, actualmente la institucion cuenta con un departamento de
capacitaciones donde tiene las computadoras para cada funcionario.

Programa de capacitacion al personal — todos los procesos del departamento de

asistencia al contribuyente.

Tabla 44. Seminario de los procesos de servicio tributarios del SRI

Seminario de los procesos de servicio tributarios del SRI

Objetivos Participantes Facilitador Metodologia Recursos Lugar Horas
especificos

Retroalimentar a Funcionarios Moderadores  Técnicas de Salas de Segundo piso, 12  horas
los funcionarios del del SRI trabajo coOmputo  area de mensuales
en todos los departamento grupales 'y vy capacitaciones  distribuidas
procesos del de asistencia practicos. material en 3 horas
departamento de al impreso semanales.
asistencia al contribuyente. del SRI.

contribuyente.

Actualizar la Supervisores Material ~ de

informacién del apoyo,

acorde a la departamento medios

normativa de asistencia audiovisuales,

tributaria vigente al talleres y

y los procesos contribuyente. practicas.

dependientes de

dichos cambios.
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Tabla 45. Contenido de capacitacion de los servicios tributarios del SRI

Contenido de capacitacion de los servicios tributarios del SRI

Tema Facilitador Recursos Lugar Horas
Catastro, Computadoras
reformas y . . .
- Funcionarios del Segundo piso,
resoluciones - .
de los especialistas departamento  area de 1
del SRI. de capacitaciones

procesos de
ruc.

capacitaciones

Catastro,

reformas y Computadoras

resoluciones  Funcionarios del Segundo piso,

de los especialistas departamento  area de 1
procesos de del SRI. de capacitaciones
vehiculos y capacitaciones

exoneraciones.

Catastro,

reformas y Computadoras

resoluciones  Funcionarios del Segundo piso,

de los especialistas departamento  area de 1
procesos de del SRI. de capacitaciones

otros capacitaciones

procesos.

Se impartira los seminarios todos los procesos de los servicios tributarios que se

desarrollan en el departamento que son: ruc, clave, informacion, vehiculos,
exoneracion de impuestos vehiculares e isd, herencias y rectificacion de cabecera;
para de esta manera desarrollar las habilidades, destrezas y obtener asi un servicio
rapido, de calidad y oportuno que es uno de los elementos donde menos satisfaccion
que se identificd en la encuesta a los ciudadanos, con esto el personal desarrollara un
mayor conocimiento de los procesos y asi todos los funcionarios podran atender todos
los procesos. Las horas para estos seminarios seran 3 horas semanales los dias
miércoles, jueves y viernes, después de la jornada laboral para que no interrumpa los
horarios de trabajo, el tiempo de duracion sera de dos meses cada afio, en las salas

que tiene el SRI para capacitaciones. Este programa no tiene presupuesto en las
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capacitaciones debido que son con material digital, actualmente la institucion cuenta
con el departamento de capacitaciones donde tiene las computadoras y equipos
necesarios para cada funcionario.
Programa de motivacion al personal del servicio publico

La estrategia de la motivacion es fundamental porque impulsa a los funcionarios a
comprometerse con la institucion y con sus compafieros de trabajo, teniendo un mejor
desempefio, teniendo un mejor ambiente de trabajo y sentir que la institucion valora y
reconoce el esfuerzo que hacen dia a dia, motivando la unién y el comparfierismo v el
compromiso con su cargo. Esta estrategia no se considera un presupuesto, debido que
el estado ecuatoriano se encuentra en un plan de austeridad y dentro del presupuesto

asignado para la institucion, no se tiene una partida asignada para este tipo de gastos.

Tabla 46. Programa de motivacion para el personal del servicio
publico

Programa de motivacién para el personal del servicio pablico

Objetivos especificos Participantes Metas Acciones
Desarrollar la motivacion de los Funcionarios del ~ Cumplir con los Programa de becas de
servidores pUblicos para departamento de  objetivos estudios de tercer nivel
conseguiruna mayor eficiencia y  asistenciaal estratégicos y cuarto nivel
eficacia en los procesos del contribuyente. institucionales.

departamento de asistenciaal
contribuyente.

Supervisores del ~ Personal Organizacién de
departamento de  altamente eventos deportivos
asistenciaal motivado en el trimestralmente.
contribuyente. departamento de

asistenciaal

ciudadano.

Un dia libre para los
funcionarios que
cumplen las metas
laborales.

Tienen un dia libre la
fecha del cumpleafios
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Programa de formacion al ciudadano.

Es fundamental la orientacién al ciudadano, no solamente con los impuestos del
SRI, sino también como hacer sus trdmites, de esta manera no tiene que acudir a
tramitadores que cobran por sus servicios y muchas veces presentan informacion con
inconsistencias, y posteriormente tener que pagar mas, por un proceso que, en la
primera atencién, teniendo la explicacion clara lo pudo haber resuelto, y de esta
manera no se ve en la necesidad de evadir impuestos, y con transparencia. Las
carteleras tendran una transparente informacion referente a cada proceso del
departamento de atencion al cliente, teniendo la frase: 100% transparencia, mejor

servicio publico, mejores ciudadanos.

Este programa de formacion si tiene asignado un presupuesto, se encuentra
contemplado dentro de los gastos asignados para la institucion anualmente, donde se
utilizara la publicidad necesaria para transmitir con claridad el conocimiento, y la
demés informacion sera compartida mediante medios digitales accesibles a la

ciudadania en general.

Tabla 47. Presupuesto anual de cartelera e impresiones
Presupuesto

Cartelera e impresiones $ 300,00
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Tabla 48. Programa de formacion al ciudadano

Programa formacion al ciudadano

Objetivos Participantes Facilitador Metodologia  Recursos Lugar Horas
especificos
Capacitar a los Ciudadania de  Moderadores  Técnicas de Salas de Segundo piso, 24 horas
ciudadanos en la ciudad de del SRI trabajo computoy éarea de mensuales
todos los procesos  Guayaquil. grupales y material capacitaciones distribuido
del departamento practicos. impreso en 6 horas
de asistenciaal del SRI. semanales
contribuyente.
Organizar el Material de
material apoyo,
informativo medios
disponible para la audiovisuales,
ciudadania de talleres y
todos los procesos practicas.
en las carteleras
que estan en todas
las agencias del
SRI de Guayaquil.
Incrementar el
nivel de
satisfaccion del
contribuyente del
servicio brindado
del SRI.
Tabla 49. Contenido de capacitacién al ciudadano
Contenido de capacitacion al ciudadano.
Tema Facilitador Recursos Lugar Horas
Tramites y requisitos de ruc Funci(_)n_arios Computadoras del §egundo piso,
- especialistas del departamento de area de 2
natural, ruc sociedad y claves. L S
SRI. capacitaciones capacitaciones
Tramites y requisitos de Funcionarios Computadoras del Segundo piso,
herencia e Impuesto a la especialistas del departamento de area de 2
salida de divisas. SRI. capacitaciones capacitaciones
Tramites y requisitos de Funcionarios Computadoras del Segundo piso,
especialistas del departamento de area de 2

vehiculos y exoneraciones.

SRI.

capacitaciones

capacitaciones
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Las horas para estos temas de capacitacion serdn 6 horas semanales los dias
jueves y viernes dentro de los temas desarrollados por la administracion, el tiempo de
duracion serd mensual durante todo el afio, en las salas que tiene el SRI para
capacitaciones, contando con personal especializado del departamento de asistencia al
contribuyente que tienen mayor tiempo de experiencia y conocimiento para el manejo

de tipos de tramites.

Carteleras de informacion SRI
(En todas las sucursales)

i H '
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Funcionanos capacitados "— — — —
en twodos los tramites ‘ e & ‘
] 9 b b

Ventanillas de atencion al cliente

Figura 12 Grafica propuesta para la distribucion de espacios en el departamento de
asistencia al contribuyente.
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Tabla 50. Clasificacion de los casos del departamento de asistencia al contribuyente

Caso 1 Caso 2 Caso 3 Caso 4 Caso 5 Caso 6

Ruc Herencias  BExoneracion y vehiculos Preferencial ~ Clave  Informacién y oficio ISD

Programa de cooperacién interinstitucional con instituciones de transito.

Actualmente el SRI no tiene ventanillas de atencién en las instituciones de
transito, y por la demanda de procesos de vehiculos amerita, una ventanilla en estas
instituciones que contribuiria a una mejor comunicacion interinstitucional y facilitaria
a los ciudadanos los tramites que dependen de estas instituciones.

Tabla 51. Programa de cooperacion interinstitucional

Programa de cooperacion interinstitucional

Objetivos especificos Participantes Recursos Lugar
Implementar convenio Funcionarios del Equipos de Edificio CIS (ECU-911),
interinstitucional entre el SRI'y  SRI, ANT y computo, equipos via Samborond6n (ANT)
la Agencia Nacional de ATM. de oficina y y en las instalaciones de la
Transito del Ecuador (ANT), estacion de trabajo. ATM del Terminal
Autoridad de Trénsito Terrestre.

Municipal (ATM).

Facilitar la gestion de los Ciudadania en Material de apoyo,

servicios que ofrecen estas general. medios

instituciones en beneficio de la audiovisuales,

ciudadania. talleres y précticas.

Tabla 52. Presupuesto anual del programa de cooperacion interinstitucional
Presupuesto anual

Descripcion Total

Sellos para procesos operativos del SRI $ 30,00
Rollos para turnos de quipos Qmatic $ 40,00
Instalacion de estacion de trabajo y adquisicion de suministros de oficina. $ 200,00
Insumos para mantenimiento de equipos informaticos. $ 10,00
Total $ 280,00
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Tabla 53 Estacién de trabajo
Estacion de trabajo
Equipo de computo CPU  Monitor Teclado Mouse Calificador

Tabla 54. Cronograma de capacitaciones propuestas

Capacitacion al ciudadano Servicio al cliente Servicios tributarios
Cronograma Actividad | Actividad| Actividad | Actividad | Actividad| Actividad | Actividad | Actividad
1 2 3 4 5 6 7 8
Fechade inicio Mes 1 Mes 1 Mes 1 Mes 1 Mes 1 Mes 1 Mes 1 Mes 1
Fechade fin Mes 2 Mes 2 Mes 2 Mes 2 Mes 2 Mes 2 Mes 2 Mes 2

Lunes—Semana 1

Martes — Semanal

Miércoles— Semanal

Jueves—Semanal

Viernes—Semana 1

Lunes—Semana 2

Martes — Semana?2

Miércoles— Semana?2

Jueves— Semana?2

Viernes— Semana 2

Lunes—Semana 3

Martes — Semana3

Miércoles—Semana3

Jueves—Semana3

Viernes— Semana 3

Lunes—Semana 4

Martes — Semana4

Miércoles—Semana4

Jueves—Semana4

Viernes— Semana 4

Lunes—Semana 1

Martes — Semanal

Miércoles—Semanal

Jueves—Semanal

Viernes—Semana 1

Lunes— Semana 2

Martes — Semana?2

Miércoles— Semana2

Jueves— Semana?2

Viernes— Semana 2

Lunes—Semana 3

Martes — Semana 3

Miércoles— Semana3

Jueves—Semana3

Viernes—Semana 3

Lunes—Semana 4

Martes — Semana4

Miércoles— Semana4

Jueves—Semana4

Viernes—Semana 4

Tabla 55. Descripcion del color del cronograma de capacitaciones

Capacitaciones para ciudadanos
Capacitaciones para funcionarios
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Tabla 56. Horarios de las actividades del cronograma de
capacitaciones

Capacitacion al ciudadano Horario
Actividad 1 Catastro, reformas y resoluciones en procesos de ruc. 9h00 - 11h00
Actividad 2 Catastro, reformas y resoluciones de los procesos de vehiculos 9h00 - 11h00
y exoneraciones.
Actividad 3 Catastro, reformas y resoluciones de los procesos de otros 14h00 - 16h00
procesos.
Servicio al cliente
Actividad 4 Orientacion al cliente, éxito personal y cultura de servicio. 18h00 - 19h00
Actividad 5 Actitud personal, cédigo de ética y servicio de calidad. 18h00 - 19h00
Servicios tributarios
Actividad 6 Tramites y requisitos de ruc natural, ruc sociedad y claves. 18h00 - 19h00
Actividad 7 Tramites y requisitos de herencia e Impuesto a la salida de 18h00 - 19h00
divisas.
Actividad 8 Tramites y requisitos de vehiculos y exoneraciones. 18h00 - 19h00

Monitoreo de la calidad del servicio
Cada mes se llevard a cabo un control interno de las agencias de asistencia al
contribuyente, donde se realizara una encuesta a los contribuyentes para verificar la
atencion brindada por los funcionarios y la opcion de sugerencias para realizar

mejoras en las agencias del SRI de la ciudad de Guayaquil.

Resumen del capitulo

En este capitulo se disefio un plan de mejora de la calidad del servicio donde se
implementaran capacitaciones para los funcionarios. Se pudo proponer una estrategia
para disminuir los tiempos de espera de los contribuyentes, mediante un convenio con
otras instituciones del estado y el espacio de capacitacion al usuario externo en

procesos tributarios.
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Conclusiones

Mediante el presente estudio, se determind la importancia en la calidad del
servicio en el departamento de asistencia al contribuyente en el SRI en la ciudad de
Guayaquil, de esto depende una mejor gestion publica orientada al cliente, y la
satisfaccion de un buen servicio que ellos puedan considerarlo como un ejemplo a
seguir para otras instituciones.

Tedricamente se consideraron aspectos sobre la calidad, como son: teorias de
la calidad, satisfaccion del cliente, modelos de medicion del servicio, entre otros;
basandonos en estas variables se determind realizar una evaluacion de la calidad del
servicio, que se ofrece en el area de asistencia al contribuyente y como mejorar el
mismo, identificando defectos y problemas para convertirlos en virtudes y soluciones,
obteniendo beneficios para todos.

Los estudios realizados en otros paises contribuyo para identificar la percepcion
de los ciudadanos y clientes, sobre la importancia de la calidad del servicio brindado
por la institucion sea publica o privada y asi extraer las dimensiones de la calidad,
que son las principales variables de la investigacion, y su efecto sobre la satisfaccion
del usuario externo.

En esta investigacion se utilizo el cuestionario elaborado por Lizbeth Lalupl
para el levantamiento de informacion, donde mediante un modelo Servperf, analiza
las variables de calidad del servicio y satisfaccion al cliente, valorando la percepcion
sobre estas variables en la Municipalidad Distrital de Catacaos, en Perd. El
cuestionario fue adaptado para el levantamiento de informacion en el departamento

de asistencia al contribuyente del SRI como se evidencia en el apéndice A.
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Antes se realizd un plan piloto con 10 personas para conocer la percepcion de
los ciudadanos sobre las preguntas de la encuesta, dando una mejor comprension de
la finalidad del estudio, y se realizaron los respectivos ajustes que dio como resultado
una encuesta de 24 preguntas o items, siendo 20 de calidad del servicio y 4 de
satisfaccion del cliente.

Como resultado de esta investigacion se pudo observar que existen
contribuyentes satisfechos: con los equipos, las instalaciones, la presentacion de los
funcionarios y la confiabilidad; se identifico componentes importantes de la calidad
del servicio como son: la imagen institucional, capacidad de respuesta y la
publicidad. Sin embargo, los contribuyentes no se encuentran satisfechos con los
tiempos de espera para ser atendidos, consideran que el servicio que se ofrece no es
rapido, la publicidad impresa no tiene un lenguaje claro, no estad fisicamente
disponible y no todos los funcionarios estdn capacitados para atender todos los
procesos del departamento. También se calificd6 como regular el nimero de servidores
en las ventanillas de atencion al cliente, el conocimiento brindado por los
funcionarios, el material informativo y el no informar de manera oportuna a los
ciudadanos sobre los cambios en los servicios tributarios.

Se pudo concluir que existe una correlacién positiva alta entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente siendo directamente proporcional las variables
entre si, entendiendose que, si existe una mejora en la calidad del servicio, aumentara

el nivel de satisfaccion del cliente y viceversa.
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Recomendaciones

La institucion debe capacitar a todos los funcionarios para que cada uno sepa y
realice todo tipo de trdmites, de esta manera disminuya el tiempo de espera de los
ciudadanos que van a ser atendidos en las ventanillas; enfatizando que depende de
ellos la calidad del servicio del departamento Y la imagen institucional.

Es muy importante que la institucion desarrolle espacios de publicidad impresa
y carteleras, para informar mejor a la ciudadania sobre cada proceso en el que consten
requisitos, instructivos y procedimientos que se realizan en el area, para que desde la
primera atencion, el usuario en el departamento de asistencia al contribuyente
conozca y entienda toda la informacion referente al tramite que va a realizar en la
institucion.

Dar la facilidad que los procesos que llevan menor tiempo en ventanilla, se
puedan realizar mediante otros canales de atencion, como call center, donde mediante
una serie de preguntas de seguridad y otros mecanismos de validacion de identidad,
pudiese contribuir a una disminucion de los tiempos de espera en la atenciéon en los
canales presenciales.

El canal de atencién SRI telefonico cuenta con la opcion 1700 que son llamadas
que tienen costo. Se sugiere para que los ciudadanos tengan mayor acceso Yy
facilidades, realizar el cambio al nimero 1800 donde las llamadas son gratuitas, de
esta manera los ciudadanos que en horas laborales se les dificulta acercarse a las
ventanillas del SRI y por el factor de costo no tendrian que preocuparse llamando a
un nimero gratuito.

Finalmente, para futuras investigaciones se recomienda estudiar la

comunicacién entre el Sri y las instituciones publicas que estan directamente
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relacionadas como son: la ANT, notarias, registro civil, entre otras; para agilitar los
procedimientos con informacion precisa y a tiempo; de ser posible obtener esa

informacion real, veraz y al instante, y asi agilitar estos tramites.
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Apéndices

Apéndice A - Encuesta

‘ercopcion de la calidad del servicio ¥ Ia satisfaccion al cliente del departamento de assstencia al ciodadane del Servicio de Rentas
Internas en la cludad de Guayaquil
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Apéndice B - Fotos de la afluencia de personas en las agencias del SRI en

Guayaquil
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