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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion titulada “La Calidad de Servicio de la Central de
Consultas de la Administracion Tributaria”, busca fundamentalmente demostrar la
importancia que tiene una correcta Calidad de Servicio; para lograr un optimo
resultado en la gestion de la Central de Consultas de la Administracion Tributaria.
El crecimiento en el requerimiento de orientacion, exige una mayor eficiencia en la
capacidad de respuesta y por ende en la Calidad de Servicio. Este hecho se ve

reflejado en la mayor exigencia que tiene la Central de Consultas.

Observando esto, la solucion radica en mantener un crecimiento homogéneo en
los cinco componentes de la Calidad de Servicio, en especial en la Atencion al
Personal de Contacto, el cual se constituye en el punto mas bajo en esta

evaluacion, y requiere un analisis posterior y periodico para verificar su evolucion.

La Calidad de Servicio, en la central de consultas mantiene un nivel
medianamente aceptable en los componentes evaluados, aunque la Atencion a la
Calidad se constituye en una de las fortalezas de la Calidad de Servicio. La
importancia de cada uno de sus componentes es la misma. Por lo que la mejora

debe involucrar estos cinco componentes por igual.



INTRODUCCION

La Calidad de Servicio en las organizaciones privadas es una necesidad y un
requisito para su posicionamiento en el mercado, con los cambios constantes en
las necesidades de los clientes, este interés en la Calidad de Servicio se esta
extendiendo ademas a las organizaciones publicas, ya que el fin de la creacion de

las organizaciones publicas es el de servicio.

El objetivo principal del presente informe es establecer alternativas de mejora
para los componentes de la Calidad de Servicio. Esto involucra recomendaciones

al proceso inherente a la absolucion de consultas.

La mejora de los procesos tiene sus limitaciones en la falta de dinamismo, al
compararlo con una entidad privada. Aunque se han logrado algunos cambios con
respecto al Personal de Contacto, esto se ha visto reflejado por el incremento de

charlas sobre el tema: “Calidad de Servicio” en el ultimo ano.



CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.1.1. Visién

La Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT)

aspira a que al cabo de cinco anos (marzo del 2006):

Los contribuyentes, informados de sus derechos vy
obligaciones tributarias, perciban por parte del personal de la
SUNAT una preocupacion permanente por atenderlos, con
productos y servicios de calidad. Para ello, contara con la
capacidad institucional necesaria para atender y asistir al
contribuyente de manera efectiva, oportuna, precisa y con
sistemas eficaces y procedimientos uniformes.

Los contribuyentes mejoren su cumplimiento tributario, debido
a la capacidad técnica de la SUNAT en la generacion de
riesgo, la deteccion del incumplimiento y la aplicacion de
sanciones efectivas, conforme a ley.

Tenga la capacidad institucional para promover de manera

permanente el desarrollo personal y profesional de sus



trabajadores, brindandoles un ambiente de trabajo que
contribuya de manera importante al cumplimiento eficaz de
sus labores.

o Tenga la capacidad institucional para mantener un bajo nivel
de costos operativos indirectos (no vinculados a sus
responsabilidades de servicios a los contribuyentes y a la
generacion de riesgo).

) La imagen de la SUNAT percibida por la opinidn publica y los
contribuyentes, sea la de wuna institucion honesta que
contribuya, junto con otros organismos publicos, a formular
una politica tributaria equitativa, uniforme, de amplia base
tributaria, con pocos impuestos y, con tasas moderadas vy
uniformes.

° Cuente con capacidad institucional para asegurar que los
sistemas y la informacion tributaria de los contribuyentes, sea

reservada y utilizada solo para fines técnico-tributarios.

1.1.2. Mision
La Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT),
tiene por misidn institucional:
"Contribuir al financiamiento sostenible del proceso de desarrollo
economico, social e institucional del pais, a partir del establecimiento
de una relacion honesta y justa con los contribuyentes que, via la

provision de servicios de calidad al contribuyente y la generacion



1.1.3.

1.1.4.

1.1.5.

efectiva de riesgo, permita asegurar la ampliacion de la base

tributaria y un adecuado nivel de recaudacioén.”

Fin Institucional

El objetivo superior o fin institucional de la Superintendencia
Nacional de Administracion Tributaria es contribuir al financiamiento
sostenible del proceso de desarrollo econdmico, social e institucional
del pais.

Este fin sera alcanzable bajo el supuesto que la politica
macroeconomica y, particularmente la politica fiscal (gasto e
inversion publicas, asi como el financiamiento del sector publico) son
consistentes en términos de los objetivos de asignacion eficiente de
recursos, crecimiento econémico, estabilidad macro-econdmica y

distribucion del ingreso.

Propdsito Institucional

El propdsito u objetivo institucional de la SUNAT es administrar de
manera honesta y eficiente la recaudacion equitativa de tributos.
Este propésito institucional es alcanzable bajo el supuesto que se

recupere el ritmo de actividad econdmica global del pais.

Resultados Esperados
Con la finalidad de asegurar el logro del propésito institucional, la

Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT)



1.2

espera que en el transcurso de los proximos cinco anos se alcancen

los siguientes cuatro resultados esperados, los mismos que

responden a cada una de las lineas de accion estratégicas

identificadas:

El contribuyente esté satisfecho con los productos y servicios
de calidad provistos por la nueva SUNAT y cuente con las
facilidades para cumplir sus obligaciones, al menor costo
indirecto posible.

El contribuyente perciba riesgo efectivo y disuasivo que eleve
la probabilidad de declaracién y pago correcto de sus
obligaciones tributarias.

El personal SUNAT cuente con las condiciones de trabajo
adecuadas para realizar su labor, y esté capacitado, motivado
e involucrado en la orientacion institucional.

El publico en general tenga una opinion positiva del accionar

técnico y eficiente de la nueva SUNAT.

DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.2.1 Tributos Administrados

En mérito a facultades delegadas, el Poder Ejecutivo, mediante

Decreto Legislativo No. 771 dicté la Ley Marco del Sistema Tributario

Nacional, vigente a partir desde 1994, con los siguientes objetivos:

Incrementar la recaudacion.



o Brindar al sistema tributario una mayor eficiencia,
permanencia y simplicidad.

o Distribuir equitativamente los ingresos que corresponden a las
Municipalidades.

El Cddigo Tributario constituye el eje fundamental del Sistema

Tributario Nacional, ya que sus normas se aplican a los distintos

tributos. De manera sinoptica, el Sistema Tributario Nacional puede

esquematizarse de la siguiente manera (ver Cuadro 1):

Cuadro 1. Sistema Tributario Nacional

SISTEMA TRIBUTARIO NACIONAL I
1
|
CODIGO TRIBUTARIO l TRIBUTOS
[ 1 |

GOBIERNO CENTRAL | | GoBERNOS LOCaLES | | ParA OTROS FINES |
| to a la Renta*
rpuesio ¢ Impuesto Predial Contribuciones al FONAVI
Imp. General a las Ventas' |
imp. Selectivo al Consumo® Impuesto a la Alcabala Contribuciones al SENATI
Reg. Unico Simplificado* Impuesto a los Juegos Contrib. al SENCICO
Aportaciones al Seguro Social Impuesto a las Apuestas
de Salud (ESSALUD)*
Aportaciones a la Oficina de Impuesto al Patrimonio

ey s T

Normalizacion Previsional (ONP)* Vehicular * Tributos administrados por SUNAT

Derechos Arancelarios

Tasas de Prestacion de
Servicios Publicos



Con el fin de lograr un sistema tributario eficiente, permanente y
simple se dictd la Ley Marco del Sistema Tributario Nacional

(Decreto Legislativo N° 771), vigente a partir del 1 de enero de 1994.

Los principales tributos que administra la SUNAT son los siguientes:

° Impuesto General a las Ventas: Es el impuesto que se
aplica en las operaciones de venta e importacion de bienes,
asi como en la prestacion de distintos servicios comerciales,
en los contratos de construcciéon o en la primera venta de
inmuebles.

o Impuesto a la Renta: Es aquél que se aplica a las rentas que
provienen del capital, del trabajo o de la aplicacion conjunta
de ambos.

o Régimen Unico Simplificado: Es un régimen simple que
establece un pago unico por el Impuesto a la Renta y el
Impuesto General a las Ventas (incluyendo al Impuesto de
Promocién Municipal). A él pueden acogerse unicamente las
personas naturales o sucesiones indivisas, siempre que
desarrollen actividades generadoras de rentas de tercera
categoria (bodegas, ferreterias, bazares, puestos de mercado,
etc.) y cumplan los requisitos y condiciones establecidas.

o Impuesto Selectivo al Consumo: Es el impuesto que se

aplica solo a la produccion o importacion de determinados



productos como cigarrillos, licores, cervezas, gaseosas,
combustibles, etc.

Impuesto Extraordinario de Solidaridad: A partir del 1 de
septiembre de 1998, este impuesto sustituyd a la Contribucion
al Fondo Nacional de Vivienda (FONAVI). La tasa vigente es
5%, y se aplica sobre las remuneraciones que abonan los
empleadores y sobre las rentas que perciben los trabajadores
y profesionales independientes.

Impuesto de Solidaridad en favor de Ila Ninez
Desamparada: Son sujetos de este impuesto las personas
que soliciten la expedicién o revalidacion de pasaportes.
Impuesto a las Acciones del Estado. A partir del 1 de enero
del 2001, se gravo la propiedad de las acciones del Estado,
con una tasa del 5%. Es aplicable a las empresas cuyo
capital, de manera directa o indirecta, pertenece integramente
al Estado.

Aportaciones al ESSALUD y a la ONP: Mediante la Ley N°
27334 se encarga a la SUNAT la administracién de las citadas
aportaciones, manteniéndose como acreedor tributario de las
mismas el Seguro Social de Salud (ESSALUD) y la Oficina de

Normalizacién Previsional (ONP).



1.2.2 Organizacion
La SUNAT es una institucién publica descentralizada del Sector
Economia y Finanzas, tiene por finalidad administrar y aplicar los
procesos de recaudacion y fiscalizacidon de los tributos internos, asi
como proponer y participar en la reglamentacion de las normas
tributarias. Para ello cuenta con la Intendencia Nacional de
Principales Contribuyentes, la Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente, la Intendencia Nacional de Cumplimiento Tributario,
la Intendencia Nacional de Sistemas de Informacion, la Intendencia
Nacional de Planeamiento, la Intendencia Nacional de
Administracion, la Intendencia Nacional Juridica; 10 Intendencias

Regionales, asi como 21 Oficinas Remotas, (ver Organigrama).
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2.1,

2.2.

CAPITULO I

MARCO TEORICO

DEFINICION DE CALIDAD DE SERVICIO

La Calidad esta concebido como las caracteristicas que llevan a un
producto a satisfacer las necesidades o requerimientos del consumidor
final. Podemos concluir que la Calidad de Servicio solo es una extension de
esta definicion, o de cualquier otra interpretacion que se realice sobre la
calidad, pero considerando ademas que esto es aplicado a un producto

intangible El Servicio.

IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Si conocemos al servicio como un producto inmaterial ofrecido a un cliente,
su importancia radica en el impacto inicial y propiamente en el desarrollo
del servicio, el cual lograra, en principio, satisfacer las necesidades
comunicadas al cliente y posteriormente la fidelidad del mismo, lo que

ademas constituira una atraccion para mas clientes.

La Calidad de Servicio no solamente debe darse entre

Cliente/Organizacion ademas debe darse para los clientes internos, en ese
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sentido se lograra una optimizacién de los procedimiento internos y un

incremento de la productividad.

COMPONENTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Para asegurar con éxito una Calidad de Servicio para sus clientes, es

imprescindible la presencia de cinco elementos clave, necesarios en una

empresa para tener Calidad de Servicio.

2.3.1.

2.3.2.

La Atencion a la Calidad

Este Esfuerzo trata de asegurarse de que toda persona en la
organizacion tiene una definicion comun y compartida de la Calidad
de Servicio. Los cuales no deben crear dudas sobre lo que se busca

obtener y ofrecer con la Calidad de Servicio.

Los integrantes de la organizacién no solo deben conocer y manejar
estos conceptos sino ademas deben estar conscientes de que su
aplicacion conllevara a un mejoramiento de la Calidad de Servicio,
siendo este concepto unico en la organizacion se podra esperar de
los integrantes un resultado coherente, y no una interpretaciéon

individual sobre este concepto.

La Atencion al Cliente
La atencién al cliente significa que la empresa debe asegurarse de

que el cliente es considerado en la organizacién como la prioridad
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numero uno y constituye un punto de convergencia unico e

innegable del trabajo y de los esfuerzos de todos.

La Calidad de Servicio no se vera mejorada hasta que cada persona
de la organizacion comprenda que su trabajo, su promocion
depende por completo del cliente. Si el cliente no es el elemento

central de la organizacion, esta corre el riesgo de desaparecer.

Las organizaciones que olvidan al cliente corren el riesgo de quedar
obsoletas a los requerimientos del mismo, ésta es sin duda la razon

principal de la quiebra del 90% de las empresas de nueva creacion.

Cuando el cliente no es el objetivo principal de la compania imaginan
que el cliente estara siempre alli para “pagar”, reclaman mayores
ventajas, salarios mas elevados, sin vincular sus esfuerzos a la

satisfaccion del cliente.

La Atencion al Personal de Contacto

Se trata de ocuparse del personal que esta en contacto con el cliente
a fin de que pueda servir al cliente en forma amable y convivencial.
Es importante tratar bien a este personal para aliviar la presion
procedente del hecho de que esta continuamente expuesto al
publico. La Atencién al Personal de Contacto significa que es preciso

ayudarle y equiparle para que pueda ser eficaz en su trabajo.
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Cuando definimos Cliente y aseguramos que el Servicio que
ofrecemos se basa en el Cliente; debemos tener en cuenta que
tenemos dentro de la Organizacion Clientes, este es nuestro cliente
interno al cual debemos satisfacer mucho antes, para que nuestro
Servicio al Cliente externo funcione éptimamente, este cliente interno
del cual una parte es el personal de contacto, es el que va a entregar
la imagen de la Organizacion al exterior, cuando ofrezca ayuda,
cuando salude, cuando resuelva un problema, cuando sea
reconocido por el cliente, estas actitudes no solo permanecen entre
el Cliente/Personal de Contacto, sino que se extiende o traslada al

Cliente/Organizacion.

La Atencion a la Comunicacion

Este esfuerzo supone asegurarse de que el mensaje comunicado
esta de acuerdo con el nivel de Calidad de Servicio dado. Se trata de
un esfuerzo particular para evitar la mala interpretacion de la Calidad

de Servicio que pueda tener el cliente y evitar falsas expectativas.

El cliente satisfecho es el que no ve demasiada diferencia entre lo
que espera y lo que realmente logra se ha recurrido con frecuencia a
la publicidad para desarrollar mensajes que realzan el nivel de
Calidad de Servicio. Esto se hace probablemente con demasiada

frecuencia, y, ademas, con tendencia a sublimar la realidad. Sin
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embargo se olvida que la comunicacién con los clientes se lleva a
cabo de muchas formas: La rapidez, el modo de responder el
teléfono, la documentacién, los folletos, todo comunica algo al

cliente.

Cuando la organizacion no se ocupa de la forma como se comunica
con sus clientes, estos perciben senales contradictorias. Como
muchos servicios son intangibles y no pueden ensayarse, el cliente
juzga la Calidad de Servicio por lo que le rodea: Los locales, el
aspecto de la gente, la comunicacién oral; el cliente no arriesga,
enfadado, frustrado y confuso por estos signos contradictorios,
optara por ya no acceder al servicio, y en la mayor parte de los

casos no se lo hara saber.

La Atencidn para gestionar la calidad
Este ultimo esfuerzo, pero no el menor, atane a la direccion, puesto
que todas las acciones y comportamientos deben demostrar un

compromiso real para con la Calidad de Servicio.

Se trata de la Atencién para gestionar la Calidad. Es el modo como
los directivos dirigen al personal y a los equipos en las tareas
cotidianas, lo que supondra la diferencia, lo que hara que el personal

crea o0 no en una verdadera implicacion en la Calidad de Servicio
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La mayoria de los programas de calidad fracasan porque, lo que la
direccion comunica en sus discursos, fiestas anuales, O las
entrevistas, es muy distinto de 10 que hace. La gente juzga sobre la
implicacion en un programa, un objetivo o un esfuerzo, recibiendo

senales concretas de esta implicacion.

Estos cinco esfuerzos son totalmente interdependientes para asegurar el

éxito de un buen programa de Calidad de Servicio.

La intangibilidad de los servicios hace que el cliente juzgue “Al Servicio” en
su conjunto y no en sus componentes. De alli que toda la organizacion

debe estar orientada al servicio
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CAPITULO Il

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

DESCRIPCION DE LA REALIDAD Y JUSTIFICACION
La Atencién a la Calidad, la Atencién al Cliente, la Atencién al Personal de
Contacto, la Atencion a la Comunicacion, y la Atencién para Gestionar la

Calidad, son elementos claves para tener una efectiva Calidad de Servicio.

Estos 5 elementos son totalmente interdependientes para asegurar el éxito
de un buen programa de Calidad de Servicio. La intangibilidad de los
servicios hace que el usuario juzgue el servicio en su conjunto y no en sus
componentes, de alli que toda la organizacién debe estar orientada al

servicio.

La Central de Consultas es una unidad de Atencion al Contribuyente que
pertenece a la Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente, el
servicio que krinda es en el ambito nacional para lo cual cuenta con 50
profesionales de las distintas carreras de Derecho, Contabilidad, é
Ingenieria, los cuales se encargan de Orientacion al Contribuyente en los

distintos aspectos Tributarios e Informaticos.
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La Central de Consultas presenta deficiencias en la Calidad tales como el
no manejo unico de una definicidn comun de la Calidad de Servicio, el
personal de Atencidon dado su escaso numero para la atencion de llamadas
se encuentra con un alto nivel de agotamiento. Asimismo la direccidon
establece que el Orientador Telefénico debe brindar una orientacién que no
llegue a invadir los limites de una asesoria. Estos factores conllevan a

generar malestar en el contribuyente.

Este hecho ha generado diversos cuestionamientos de contribuyentes,
orientadores, supervisores y directivos sobre la relacion Calidad de Servicio
y los efectos de esta en la imagen de la Administracion Tributaria. Asi se ha
considerado trascendente analizar la Calidad de Servicio de la Central de
Consultas, con el propdsito de conocer la Administracion de la Calidad de

Servicio y plantear mejoras al proceso.

Por otra parte el estudio contribuira a contrastar con datos de la
Administracion Tributaria los datos encontrados en otras instituciones. La

investigacion es viable pues se dispone de los recursos necesarios.
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3.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
3.2.1. Problema General
¢, Como mejorar la Calidad de Servicio en la Central de Consultas de

la Administracion Tributaria?

3.2.2. Problemas Especificos
a) ¢, De que manera mejorar la Atencion a la Calidad?
b) ¢, De que manera mejorar la Atencién al Cliente?
c) ¢De que manera mejorar la Atencion al Personal de
Contacto?
d) ¢, De que manera mejorar la Atencion a la Comunicacion?

e) ¢, De que manera mejorar la Atencion a la Gestion?

3.3. FORMULACION DE OBJETIVOS
3.3.1. Objetivo General
Analizar la Calidad de Servicio con la finalidad de plantear
alternativas de mejora en la Central de Consultas de la

Administracion Tributaria
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3.3.2. Objetivos Especificos

a)

Determinar la Problematica de la Atencioén a la Calidad con la
finalidad de plantear mejoras a este elemento de la Calidad de
Servicio.

Determinar la Problematica de la Atencion al Cliente con la
finalidad de plantear mejoras a este elemento de la Calidad de
Servicio.

Determinar la Problematica de la Atencion al Personal de
Contacto con la finalidad de plantear mejoras a este elemento
de la Calidad de Servicio.

Determinar la Problematica de la Atencidén a la Comunicacion
con la finalidad de plantear mejoras a este elemento de la
Calidad de Servicio.

Determinar la Problematica de la Atencion para Gestionar la
Calidad con la finalidad de plantear mejoras a este elemento

de la Calidad de Servicio.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

En el desarrollo de la presente investigacion se utilizd un cuestionario

compuesto por un conjunto de preguntas orientadas a recabar informacion

sobre la Calidad de Servicio en la institucion en estudio. (ver Anexo 01)

Para la elaboracion de esta encuesta se utilizaron temas especificos como

son: los cinco componentes de la Calidad de Servicio; para desarrollar

estos elementos se tomo como punto de partida la problematica tratada en
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reunion de Focus Group el cual fue llevado a cabo en grupos de 10

personas de la Central de Consultas.

DELIMITACION DEL ESTUDIO
La presente investigacion se realizd en la Central de Consultas de la

Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente de la Administracion

Tributaria.
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CAPITULO IV

PRESENTACION E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Este capitulo comprende el cumplimiento de los siguientes objetivos especificos:

a) Determinar la Problematica de la Atencion a la Calidad con la finalidad de
plantear mejoras a este elemento de la Calidad de Servicio.

b) Determinar la Problematica de la Atencion al Cliente con la finalidad de
plantear mejoras a este elemento de la Calidad de Servicio.

c) Determinar la Problematica de la Atencion al Personal de Contacto con la
finalidad de plantear mejoras a este elemento de la Calidad de Servicio.

d) Determinar la Problematica de la Atencidon a la Comunicacion con la
finalidad de plantear mejoras a este elemento de la Calidad de Servicio.

e) Determinar la Problematica de la Atencién para Gestionar la Calidad con la

finalidad de plantear mejoras a este elemento de la Calidad de Servicio.

Los logros obtenidos en el desarrollo de cada objetivo especifico conduce al
cumplimiento del objetivo general de la investigacion:
Analizar la Calidad de Servicio con la finalidad de plantear alternativas de mejora

en la Central de Consultas de la Administracion Tributaria
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ANALISIS DE RESULTADOS
Los resultados han sido divididos de acuerdo a los componentes de la
Calidad de Servicio, para lo cual la Tabla 01 nos muestra el resumen del

analisis realizado.

Se muestran ademas la informacion correspondiente a La Atencion a la
Calidad (ver Tabla 02), La Atencion al Cliente (ver Tabla 03), La Atencidn al
Personal de Contacto (ver Tabla 04), La Atencion a la Comunicacion (ver

Tabla 05), y La Atencion para Gestionar la Calidad (ver Tabla 06).
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Grafico 4.1. COMPONENTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

A LA CALIDAD
100% 70%
90%

GESTIONAR LA CALIDAD -
56%

AL CLIENTE
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A LA COMUNICACION AL PERSONAL DE CONTACTO
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INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

De la Atencion a la Calidad

De acuerdo a la herramienta aplicada se encontré que los clientes
estdn en su mayoria identificados, la organizacion ha definido un
nivel de Calidad para el Servicio que entrega estableciendo
lineamientos a aplicar, La comunicacion que ha realizado para
introducir los lineamientos al personal aun siguen siendo muy poco
eficaz y el personal tiene deficiencias para comunicarlo al cliente,
este elemento ha recibido la valoracion mas alta en cuanto a la

Calidad de servicio.

De la Atencion al Cliente

Segun lo observado en la tabla 03, se han realizado sondeos sobre
la satisfaccion del cliente, aunque aun no se ha consolidado la
posicién del cliente como objeto principal, la organizacién busca

resolver en corto tiempo los problemas que presentan los mismos.

De la Atencion al Personal de Contacto

Para este elemento podemos observar que todos los puntos
examinados han obtenido una valoracion promedio. El personal tiene
los medios para elaborar su trabajo, aunque su forma de uso no ha
sido explotado al 100%, los reconocimientos al personal que efectua
labores excepcionales de Calidad de Servicio, no estan

completamente desarrollados. La tutoria para el personal nuevo que
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se incorpora a la Central de Consultas no se encuentra
completamente definida. Este elemento ha recibido la valoracion
mas baja dentro de estos cinco elementos, por lo que requeriria de

un esfuerzo adicional para su mejora.

De la Atencion a la Comunicacion

La comunicacion telefonica existente, cumple con los requerimientos
de amabilidad y cortesia, el lenguaje empleado en esta
comunicacion tiene algunas deficiencias, por la diversidad de
clientes con la cual se realiza, esto conlleva a que no
necesariamente el cliente entienda rapidamente en lo que se le esta
orientando, esto redunda en un incremento del tiempo en la

atencion.

De la Atencion para Gestionar la Calidad

Los directivos, se encuentran ampliamente comprometidos con la
Calidad de Servicio, pero existe a la vez limitaciones en cuanto al
numero de personal humano y técnico, para las necesidades
internas; se encuentra actualmente en desarrollo un sistema de
quejas y sugerencias, para acentuar la funcién Calidad de Servicio,

para los puntos de contacto Cliente/Organizacion.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES
5.1.1. Conclusion General
De los elementos analizados podemos concluir que la Calidad de
Servicio, se encuentra en crecimiento en la Central de Consultas, y
actualmente nos muestra un nivel medianamente aceptable
constituyéndose como su fortaleza la Atencion a la Calidad y como
su debilidad la Atencion al Personal de Contacto. Todos los puntos
tienen el mismo nivel de importancia por lo que se debe buscar un

crecimiento homogéneo.

5.1.2. Conclusiones Especificas
. Que, la Atencion a la Calidad se constituye en una fortaleza
de la Central de Consulta, faltdndole corregir aspectos de
comunicacion de la misma hacia todo el personal involucrado.
. Que, la Atencion al Cliente responde medianamente a las
exigencias de la Calidad de Servicio. Los sondeos que se

realizan para conocer la satisfaccion del cliente nos deben
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informar sobre la importancia de considerar al cliente como
objeto principal de nuestro trabajo.

Que, la Atencion al Personal de Contacto, se constituye como
un punto critico en este analisis, encontrandose debajo del
promedio general da la Calidad de Servicio.

Que, la Atencion a la Comunicacion, responde medianamente
a las exigencias de la Calidad de Servicio, Un trato amable y
cortés, no es suficiente, es necesario adecuar el lenguaje
empleado para cada cliente en particular.

Que, la Atencidon para Gestionar la Calidad se encuentra
cerca del promedio de Calidad de Servicio, La direccion esta
ampliamente comprometida, y debera establecer medios
eficaces para involucrar al personal a su cargo en Calidad de

Servicio.
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RECOMENDACIONES

Luego de haber analizado e interpretado los datos obtenidos, a

continuacién se plantea las siguientes recomendaciones, para la mejora de

la Calidad de Servicio en la Central de Consultas de la Administracion

Tributaria.

o Realizacion de Charlas periodicas respecto de la politica en Calidad
de Servicio que se maneja y la forma como esta debe ser sutiimente
comunicada a los contribuyentes.

. Elevar el nivel de autoestima en el personal de contacto, otorgandole
un espacio solido y los medios adecuados, para que pueda realizar
su trabajo con tranquilidad, esto involucra una posicion mas estable
sobre su lugar de trabajo, establecer tiempos de no atencién en
horarios definidos por grupos al inicio de sus labores, con la finalidad
de mejorar la adecuacién el con el trabajo del dia.

o Establecer un horario especial de Tutoria, poniendo especial
atencion en el nuevo personal a incorporarse.

o Llevar un registro de las consultas que son devueltas al
contribuyente via telefonica, para su posterior clasificacion, estudio y
comunicacion a todo el personal.

. La direccién debe promover que se realice periodicamente reuniones
de equipos de distintos niveles para levantar informacion sobre el
sentir de los contribuyentes, tomando como punto de partida la
comunicaciéon que existe entre el Contribuyente/Personal de

Contacto de la Central de Consultas.
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Se puede observar la incidencia de estos elementos de la Calidad de

Servicio en el Anexo 03.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos.

Satisfaccion del Cliente: Percepcion del Cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

Organizacion: Conjunto de Personas e instalaciones con una disposicion,

responsabilidades, autoridades y relaciones.

Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto

Producto: Resultado de un proceso.

* Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una

actividad en la interfaz proveedor vy cliente, y generaimente es intangible.
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ANEXO 01

ENCUESTA: Cinco Puntos de la Calidad de Servicio

Puntaje
A) | ATENCION A LA CALIDAD 0|1
1. | Se identifica por categoria a los clientes.
2. | Se transforman las expectativas en exigencias de la Calidad de

Servicio.

3. | La organizacion define a los integrantes el nivel de Calidad de
Servicio que se ha fijado.
4. | La organizacion comunica a los integrantes el nivel de Calidad
de Servicio que se ha fijado.
5. | El personal tiene una definicion clara de la Calidad de Servicio y
de como comunicarlo a los clientes.
Subtotal
B) | ATENCION AL CLIENTE
6. | Se considera al cliente como el objetivo principal.
7. | Se realizan sondeos periédicos sobre la satisfaccidon del cliente.
8. | La organizacion responde de manera inmediata las quejas de
los clientes.
9. | Le empresa resuelve en corto tiempo los problemas de los
clientes segun su naturaleza.
10. | El personal comprende que su trabajo depende por completo
del cliente.
Subtotal
C) | ATENCION AL PERSONAL DE CONTACTO
11. | La organizacion proporciona al personal de contacto los medios
para hacer su trabajo.
12. | Se recompensa la eficacia excepcional del personal que ha
contribuido con la Calidad de Servicio.
13. | La organizacion considera al personal de contacto como cliente
interno.
14. | Se desarrolla un sistema de tutoria, para formar al personal
nuevo y ayudarlo asi a integrarse a la organizacion.
15. | Se toma en cuenta al personal de contacto para que contribuya

al programa de Calidad de Servicio.

Subtotal




D)

ATENCION A LA COMUNICACION

16.

La informacion a la consulta de los clientes es resuelta
rapidamente

17.

Se atiende a los clientes con amabilidad y cortesia en el trato

18.

El lenguaje que se usa es entendible para el tipo de
contribuyente que solicita la informacion

19.

El tiempo de espera para atender al cliente es corto.

Subtotal

E)

ATENCION PARA GESTIONAR LA CALIDAD

20.

La direcciéon esta ampliamente comprometida con la Calidad de
Servicios

21.

La direccion proporciona medios humanos técnicos para cubrir
necesidades internas en Calidad de Servicio.

22.

Existe un responsable de la Calidad de Servicio con funciones
claramente definidas

23.

La direccion ha implementado un sistema de objetivos vy
premios por la Calidad de Servicio.

25.

Se toma en cuenta las quejas y sugerencias de los clientes para
mejorar la Calidad de Servicio.

26.

Los objetivos de Calidad de Servicio estan suficientemente
desarrollados y traducidos a planes de accién concretos donde
se establecen acciones, responsables, fechas de ejecucion,
resultados alcanzados.

27.

Estos planes de accidon se encuentran permanentemente
actualizados.

28.

Revisa periodicamente la direccion el plan de Calidad de
Servicio.

Subtotal

TOTAL




ANEXO 02

Ponderacion

Calificacion

Asignacion de Puntaje

No se realiza, tampoco existe

documentacion

Se realiza pero no esta documentado,
se realiza de forma diferente a los
documentado, se cumple de forma
incompleta con respecto a lo

documentado.

Esta correctamente documentado y

corresponde a lo puesto en practica
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