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RESUMEN: El objetivo del estudio es analizar los aspectos que 

constituyen la implementación de la página web, con la finalidad de 

determinar su incidencia en la satisfacción del cliente en el Servicio 

de Rentas Internas de la ciudad de Machala. La investigación se 

desarrolló con un enfoque cuantitativo, usando encuestas basadas 

en el modelo SERVQUAL, adaptado para medir la relación entre la 

implementación tecnológica y la satisfacción del cliente, se aplicó 

a una muestra de 382 contribuyentes. Los hallazgos obtenidos 

demuestran que un 89% percibe la página web como amigable, un 

76% la considera accesible y efectiva para cumplir con sus 

obligaciones tributarias, ahorrando tiempo y dinero, lo que influye 

que un 78% de los encuestados considere excelente el servicio 

ofrecido por el SRI. A través de una revisión bibliográfica 

encontramos que la tecnología es un motor esencial para la 

modernización del sector público, su adecuada implementación no 

solo optimiza procesos internos, sino que también fortalece la 

relación entre la institución y la ciudadanía, demostrando que la 

digitalización y la innovación tecnológica es un pilar fundamental 

para alcanzar altos estándares de satisfacción. Factores como la 

amigabilidad de las plataformas públicas, la claridad en la 

información y la atención recibida son determinantes para alcanzar 

altos niveles de satisfacción y la percepción de la calidad del 

servicio. Lo que permite concluir que el uso adecuado de la 

tecnología puede convertirse en un factor clave para la 

modernización de las administraciones públicas y la mejora de la 

percepción ciudadana. 
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INTRODUCCIÓN 

 

En Latinoamérica, las administraciones tributarias están direccionadas a un 

profundo proceso de modernización, han digitalizado los procesos y servicios ofrecidos 

a los usuarios, gracias a la tecnología como herramienta de apoyo y mejora continua, 

con la finalidad de brindar un servicio de calidad que les permita cumplir con sus 

obligaciones tributarias y minimizar esfuerzos, para ejecutar los procesos de forma 

dinámica, optimizando tiempo y recursos Alvia y Mendoza (2021). En este sentido los 

gobiernos han implementado diversas plataformas digitales para la prestación de 

servicios públicos en diversas áreas económicas, modernizando sus sistemas y 

generando una administración más eficiente y accesible generando mayor confianza 

entre la ciudadanía y el gobierno local (Álvarez et al., 2024).  

 

Cano y García (2018) mencionan que la tecnología puede ser llamada una de las 

herramientas principales dentro de la innovación ya que permite mejorar la 
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Abstract: The objective of the study is to analyze the aspects that 

constitute the implementation of the web page, in order to 

determine its impact on customer satisfaction in the Internal 

Revenue Service of the city of Machala. The research was 

developed with a quantitative approach, using surveys based on 

the SERVQUAL model, adapted to measure the relationship 

between technological implementation and customer satisfaction, 

it was applied to a sample of 382 taxpayers. The findings obtained 

show that 89% perceive the web page as user friendly, 76% 

consider it accessible and effective to comply with their tax 

obligations, saving time and money, which leads 78% of the 

respondents to consider the service offered by the SRI as excellent. 

Through a bibliographic review we found that technology is an 

essential driver for the modernization of the public sector, its 

proper implementation not only optimizes internal processes, but 

also strengthens the relationship between the institution and the 

citizens, demonstrating that it is a fundamental pillar to achieve 

high standards of satisfaction. Factors such as the user-friendliness 

of the public platforms, the clarity of the information and the 

attention received are determining factors in achieving high levels 

of satisfaction, and the perception of the quality of the service 

directly influences customer satisfaction. This leads to the 

conclusion that the appropriate use of technology can become a 

key factor in customer satisfaction. 
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productividad, aumentar los niveles de calidad, reducir costos, obtener un mejor control 

y facilitar la comunicación tanto interna como externa de las empresas, siempre y 

cuando se implementen con inteligencia, aprovechando todas sus virtudes con la 

finalidad de alcanzar sus objetivos. La innovación empresarial mejora los resultados 

corporativos, aprovechando todas las oportunidades que genera conocer o estar 

actualizados en las múltiples herramientas tecnológicas, adaptando los productos o 

servicios a las necesidades o exigencia del mercado que se encuentra en constante 

crecimiento y evolución (Esteche et al., 2023). 

 

Pilamunga y Guevara (2020) señalan que la innovación es uno de los 

componentes de mayor importancia para el desarrollo productivo, económico y 

tecnológico. Este aspecto puede ser usado en diferentes áreas relacionadas con la 

atención, satisfacción y cuidado de la experiencia del cliente. Además, se busca aplicar 

nuevas ideas, estrategias o enfoques para obtener mejores ventajas competitivas dentro 

del mercado, esto ayuda a mejorar la calidad del servicio y lograr la satisfacción de los 

usuarios dentro de las organizaciones. 

 

Silva et al. (2021) refieren que las organizaciones se han visto en la necesidad de 

mejorar, reestructurar o rediseñar sus indicadores de gestión, construyendo múltiples 

estrategias con la firme intención de fidelizar a los clientes para lograr una ventaja 

competitiva. Por otro lado, la calidad del servicio es un factor determinante para poder 

diferenciarse frente a la competencia o medirse con otras organizaciones o instituciones 

del sector público o privado, proporcionando buena atención, agilidad en el servicio, 

ambiente agradable y sobre todo empatía con el usuario o consumidor del producto o 

servicio (Reyes y Veliz, 2021). 
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Burgos y Morocho (2018) mencionan que un indicador para analizar la 

satisfacción del cliente es la calidad de servicio causado por la percepción del servicio o 

producto brindado, creando el deseo de volver a consumir y recomendar a otros, lo cual 

se considera de mucha importancia para el desarrollo o progreso de cualquier empresa 

sea esta pública o privada. Partiendo de este concepto Cevallos et al. (2019) mencionan 

que el servicio público es una herramienta primordial para el desarrollo de los estados 

puesto que, es uno de los puntos claves para que la ciudadanía pueda tener contacto 

directo con las políticas gubernamentales.      

 

En lo que corresponde al Servicio de Rentas Internas (SRI) se ha visto en la 

necesidad de migrar la mayor parte de sus trámites a la era digital a través de su página 

web con la finalidad de mejorar la atención y lograr la satisfacción del contribuyente. 

En la actualidad el 92.94% de sus trámites se los pueda realizar online, facilitando el 

acceso a la información por diferentes medios y reduciendo los tiempos de espera, 

obteniendo el respaldo y la aceptación de los contribuyentes, mejorando la percepción 

de la calidad del servicio, evidenciado en los resultados obtenidos para beneficio de sus 

empleados y satisfacción de los usuarios. En este escenario se plantea que la efectiva 

implementación de la página web dentro del Servicio de Rentas Internas de la ciudad de 

Machala incide en la satisfacción del cliente. 

 

En este sentido, esta investigación muestra la importancia de la inversión 

tecnológica para una atención eficaz y eficiente, contribuyendo al mejoramiento de los 

procesos, la reducción de la burocracia, el exceso de trámites administrativos y 

proporcionando los canales de comunicación seguros para una correcta atención a los 
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contribuyentes y a su vez el oportuno cumplimiento de sus obligaciones tributarias. En 

consecuencia, una correcta manera de implementar la tecnología en esta institución 

pública, permite minimizar esfuerzos buscando brindar una atención de calidad y lograr 

la satisfacción del cliente.  

 

Por este motivo, el objetivo de esta investigación es analizar los aspectos que 

constituyen la implementación de la página web, con la finalidad de determinar su 

incidencia en la satisfacción del cliente en el Servicio de Rentas Internas de la ciudad de 

Machala.  

 

REVISIÓN DE LA LITERATURA 

La Página web como recurso tecnológico  

 

Llerena y Lombardo (2022) mencionan que el desarrollo web es el proceso de 

creación y mantenimiento de sitios web funcionales en internet utilizando una variedad 

de lenguajes de programación basados en patrones y partes específicas de una página. 

Este proceso cubre una amplia gama de actividades, desde codificación y diseño hasta 

gestión de contenidos y administración de servidores web. Las aplicaciones webs están 

presentes en nuestro diario vivir, ayudando a facilitar el acceso a todo tipo de 

información en cualquier parte del mundo (Guisado et al., 2021). 

 

Conceptualmente, las plataformas digitales o páginas web son modelos de 

negocio basados en software y tecnologías que se usan para desarrollar y optimizar 

operaciones dinámicas promoviendo interacciones valiosas e intereses entre los 

involucrados. El propósito primordial es funcionar como la columna vertebral de una 
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empresa para agilizar las operaciones recurrentes, teniendo a su disposición una 

información clara y de fácil acceso con el fin de lograr la aceptación del cliente (Puška, 

2020). 

 

Gordon (2021) manifiesta que ante la pandemia de Covid-19, la introducción de 

chatbots, sitios web y software se identificaban como algunas de las tecnologías que 

priorizan la atención sanitaria de la población. Por tanto, los trámites públicos en línea y 

la gestión de clientes hacen posible el gobierno electrónico a través de nuevos canales 

de comunicación con los usuarios. Esto se debe a que todos los países son conscientes 

de la necesidad de ofrecer servicios más inteligentes a sus ciudadanos (Echeberría, 

2020). 

 

Ocampo y Suárez (2020) refieren que las páginas web se han convertido en la 

mejor opción para buscar información relevante de las organizaciones que se desean 

consultar, en los últimos años se ha evidenciado un creciente avance en la construcción 

de esta herramienta digital tanto para pequeñas como grandes empresas, una página web 

es vista como una ventana al mundo y principal medio de comunicación con sus 

diferentes públicos aportando al comercio electrónico y al servicio online. Concordando 

con esta idea Sánchez y De la Garza (2018) expresan que el desarrollo tecnológico 

acelerado ha obligado a los diferentes tipos de empresas a implementar modelos de 

negocios, explotando sus capacidades y adquiriendo nuevas técnicas para integrarse a 

un mercado evolutivo y cambiante. 

 

El uso de la tecnología de Internet está aumentando exponencialmente, en el 

primer mes de 2023, aproximadamente 5,16 mil millones de personas utilizaron Internet 
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en todo el mundo, lo que corresponde al 64,4% de la población mundial total. Estos 

avances tecnológicos han provocado un aumento del uso en línea a la hora de comprar o 

adquirir un servicio, para lo cual es importante construir un concepto de confianza 

basado en el proceso de retroalimentación y respaldo por las actitudes de los 

consumidores, mientras que la intención de compra en línea está determinada por las 

diversas experiencias de vida de los consumidores (Naseri, 2021). 

 

Debido a la creciente competencia en un mercado en constante crecimiento y 

evolución, las organizaciones tienen que mantener capacitados a sus empleados para 

aprovechar las facilidades que ofrece la tecnología, para lograr un desempeño 

innovador, que permita mejorar la capacidad para reconocer y asimilar las nuevas ideas, 

convirtiendo el conocimiento en innovación. En este sentido la innovación es la 

habilidad que tiene la organización para la adopción, implementación y explotación de 

nuevas ideas que crean valor para la sociedad y el desarrollo del sector económico de 

cualquier país (Caloghirou et al., 2021). 

 

Terán et al. (2019) señalan que las empresas buscan potenciar sus ventajas 

competitivas mediante la gestión de la tecnología, enfocándose en su habilidad para 

desarrollar e innovar tecnológicamente, así como en la adquisición y uso efectivo de sus 

recursos tecnológicos y organizativos. Esto les permite añadir valor a sus productos o 

servicios. Por tanto, la gestión innovadora promueve el desarrollo efectivo de las 

actividades, porque incluye el monitoreo del entorno, la definición y planificación de 

metas y el proceso de identificación de ideas utilizando métodos creativos, seguido de la 

selección e implementación de estos procesos (Aguilar e Higuera, 2019). 
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La innovación tecnológica en las empresas no solo se ha convertido en una 

herramienta para resolver problemas con empleados, proveedores o clientes, sino que 

también ha promovido un ambiente laboral ameno, estable y colaborativo al facilitar el 

intercambio de soluciones y el mejoramiento continuo. Además, ha permitido una 

atención al cliente más amplia y efectiva, así como la oferta de bienes o servicios de 

mayor y mejor calidad. Esto implica una mayor fragmentación de los procesos 

comerciales y un aumento de la competitividad. El uso de estas tecnologías emergentes 

debe considerarse como una herramienta poderosa para implementar nuevas formas de 

mejora, destacando frente a la competencia y logrando resultados favorables para la 

empresa (Quevedo et al., 2019). 

 

Por otro lado, Zapata y Cavazos (2023) manifiestan que el comercio electrónico 

como todas las actividades relacionadas con la compra y venta de información, 

productos y servicios utilizando internet y plataformas en línea. Desde el punto de vista 

del cliente, las compras online son una parte importante del comercio electrónico, los 

clientes compran productos, información y servicios en línea en sitios web en lugar de 

tiendas físicas, una buena experiencia de compra online influirá en las intenciones de 

compra futuras, en la confianza y satisfacción de los clientes, de modo que estos puedan 

percibir electrónicamente la credibilidad de los proveedores. 

 

La satisfacción al cliente y su relación con la calidad del servicio 

La satisfacción del cliente es el resultado de la percepción de un cliente sobre el 

producto o servicio que ha recibido, dicha percepción se fundamenta en una variedad de 

factores como la calidad del servicio, satisfacción de las necesidades, precio, rapidez de 

entrega, para ello es de vital importancia escuchar a los clientes para comprender sus 
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necesidades con el fin de adaptar al cliente los productos o servicios ofrecidos, 

garantizando el éxito del negocio (Huertas et al., 2020). 

Rogel (2018) menciona que cuando se trata de satisfacción del cliente, se basa 

en las expectativas del consumidor sobre el servicio o producto, es decir, lo que el 

cliente o consumidor espera de la compra del producto. En este sentido, es muy 

importante monitorear constantemente sus expectativas para determinar si están dentro 

de lo que pueden ofrecer, si cumplen, están por debajo o superan las expectativas 

creadas por la competencia y si cumplen con las necesidades de los clientes de eso va 

depender su decisión de compra. 

La satisfacción es la valoración que hace el cliente de si un producto o servicio 

ha logrado satisfacer sus necesidades y expectativas, desafortunadamente no hay 

garantía de que la satisfacción del cliente dure para siempre, por lo que es necesario 

medir la satisfacción del cliente y comprender lo que piensan los consumidores, para 

ello es importante escuchar a los clientes para mejorar, actuando rápidamente sobre lo 

que escuchas, asegurando así que una empresa u organización alcance otro nivel (Tapia 

Hermida et al., 2022). 

 

Los productos y servicios ofrecidos por la empresa deben tener las 

características que los clientes desean, es decir, deben cumplir con sus expectativas e 

idealmente superarlas. Por lo tanto, la opinión del cliente es extremadamente 

importante, no basta con que la organización crea que ofrece un servicio de calidad, sino 

que es fundamental que el cliente lo perciba de esa manera, la calidad de los servicios se 

convierte en un tema altamente complejo y subjetivo (Terranova y Bravo, 2018). 
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Así es que Rogel y Cejas (2018) definen a la calidad del servicio como un 

elemento de gestión que influye en la decisión del consumidor y en la cantidad que está 

dispuesto a gastar para acceder a los beneficios disponibles. Por esta razón, es uno de 

los aspectos más relevantes en las organizaciones que ofrecen servicios a sus clientes. 

Ofrecer un servicio de calidad se plantea como una estrategia para que las empresas 

puedan alcanzar una ventaja competitiva y sostenible en un entorno económico 

globalizado. Las pequeñas y medianas empresas necesitan ofrecer un nivel de servicio 

superior al de las grandes empresas para captar la preferencia de los clientes (Silva et 

al., 2021). 

 

Chamoly y Palomino (2021) refieren que la calidad del servicio es un proceso 

que la empresa desarrolla y prueba exclusivamente para conocer los requisitos y 

supuestos de sus clientes para ofrecerles una ayuda abierta, satisfactoria, valiosa, rápida 

y confiable incluso en situaciones inesperadas o circunstancias inapropiadas, cuando el 

cliente se siente comprendido, de manera responsable y competente genera una 

motivación mayor de la esperada. Para Márquez et al. (2023) la percepción de la calidad 

y los índices de satisfacción se han identificado como factores clave para explicar el 

comportamiento deseado del consumidor, la calidad del servicio aumenta la intención 

de compra y la posterior recomendación de productos y servicios. 

 

La calidad del servicio es crucial e imprescindible para cualquier tipo de 

negocio, ya que puede determinar su éxito o fracaso. Es un factor fundamental que 

proporciona a las organizaciones una ventaja competitiva, lo que promueve la búsqueda 

constante de mejoras para satisfacer las demandas y necesidades de los clientes. Para 

lograrlo, es importante comprender la percepción que tienen los clientes sobre la 
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calidad. Cuando una organización ofrece productos o servicios de calidad, logra cumplir 

con las expectativas del consumidor (Guere y Yangali, 2023). 

 

Dados los argumentos anteriores Treviño y Treviño (2021) concluyen que la 

calidad del servicio es un elemento para obtener y mejorar la satisfacción del cliente; es 

decir, al renovar y modernizar los servicios de acuerdo con las necesidades del cliente, 

aumenta su percepción positiva, lo que genera una posibilidad de retención del cliente y 

un margen de beneficio para la tienda minorista transnacional en el sector autoservicio, 

por lo cual existe un efecto positivo entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente. 

 

Gutierrez y Diaz (2019) expresan que la calidad de los servicios se ha convertido 

en el factor más importante en la competitividad del mercado, es un factor diferenciador 

que permite satisfacer las necesidades y deseos de los clientes y usuarios y lograr su 

satisfacción. La supervivencia de estas empresas en el mercado depende de su 

capacidad para retener clientes. Evaluar la calidad del servicio es útil para la 

organización porque le da un mejor control sobre cada proceso que realiza, para tomar 

medidas a tiempo para corregir errores a tiempo, de modo que los productos o servicios 

no tengan que ser descartados. Esto asegura que los socios de la institución sean 

responsables de las actividades asignadas (Flores et al., 2019). 

 

Cevallos et al. (2018) expresan que la evaluación de la calidad del servicio es un 

factor importante para el buen desempeño de muchas empresas, pero su evaluación debe 

tomar en cuenta factores tanto subjetivos como objetivos. La calidad objetiva se refiere 

al cumplimiento de procedimientos y estándares establecidos por la evidencia científica, 
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y la calidad subjetiva se refiere al grado en que una persona se siente bien atendida y 

satisfecha. Son estas características subjetivas las que dificultan medir la calidad del 

servicio, porque depende de las necesidades específicas de los usuarios, experiencias 

pasadas, expectativas e incluso recomendaciones de otras personas. 

  

Pierrend (2020) menciona que el funcionamiento estable de la empresa depende 

directamente de su fortaleza en el mercado, y para eso es importante tener una alta 

lealtad de los clientes, y si no están satisfechos con lo que obtuvieron, es importante que 

la empresa tenga la capacidad de dar la vuelta, es decir corregir las estrategias o 

metodología para lograr una fidelización y retención de clientes, las opiniones de los 

clientes sobre la empresa influyen en la decisión de compra de nuevas personas que no 

tienen claro a qué empresa acudir para satisfacer sus necesidades. 

Según Demarquet y Chedraui (2022) hablar de servicio al cliente es hacer 

referencia de que tan complacido y satisfecho se encuentra un usuario o cliente luego de 

adquirir un producto o experimentar un servicio, de acuerdo al nivel de satisfacción y la 

calidad de servicio percibida, depende el éxito y permanencia en el mercado de una 

empresa. La satisfacción del cliente es fundamental para el rendimiento de las 

organizaciones en la actualidad (Çelikkol y Bakir, 2022). 

 

La innovación tecnológica y el impacto en el servicio público del estado 

 

Rodríguez et al. (2023) afirman que la innovación es un importante potencial de 

la competitividad para las organizaciones y los países, en las instituciones públicas la 

innovación tecnológica permite mejorar la atención creando un bienestar a la 

ciudadanía. Bello et al. (2018) señalan que, para el sector público, la innovación es un 



MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 

motor que aumenta el potencial competitivo, contribuye a mejorar el desempeño de los 

funcionarios, agrega valor y reduce costos. A medida que crece la innovación, también 

crece la importancia de medir sus efectos potenciales en el sector público en relación 

con la eficacia organizacional (Kattel et al., 2018). 

 

Arundel et al. (2019) sostienen que existe un creciente interés político en 

promover la innovación en el sector público, mejorar el uso de los recursos, la calidad 

de los servicios públicos y responder a todos los desafíos que plantea la desigualdad 

social y económica. Rubalca y Felix (2022) enfatizan que la innovación pública puede 

ocurrir mejorando los servicios públicos ofrecidos a los ciudadanos y reduciendo los 

tiempos de espera. Para Chalapud (2023) centrarse en la implementación de políticas 

públicas y económicas inclusivas crea igualdad de condiciones y estimula la inversión 

en innovación tecnológica, fuera de un entorno político pluralista que promueva la 

observancia de la ley y el orden.  

 

Kitsios et al. (2023) afirman que la mejora de los servicios públicos es una tarea 

constante y continua de cada gobierno en diferentes latitudes, que cambian sus métodos 

de funcionamiento para mejorar la prestación de los servicios públicos, para que sean 

exitosos y más eficientes con una mayor transparencia, interoperabilidad y satisfacción 

ciudadana. Consecuentemente Serrano et al. (2019) mencionan que la complejidad y la 

incertidumbre son cada vez más características de los problemas públicos en la sociedad 

actual, por ello la importancia de la innovación pública para explorar, probar y validar 

nuevas ideas que agreguen valor a la sociedad.  

 



MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 

Filgueiras (2021) y Gomes et al. (2019) afirman que los gobiernos y gestores de 

organizaciones públicas han aumentado significativamente la adopción y desarrollo de 

tecnologías de inteligencia artificial para automatizar y personalizar los servicios 

públicos. De la misma manera Wirtz et al. (2019) expresan que la inteligencia artificial 

aplicada al gobierno es una herramienta importante para mejorar el desempeño de la 

administración pública. 

 

El uso de las TIC en la administración, especialmente en el Servicio de Rentas 

Internas, representa un avance significativo que ofrece amplias posibilidades. Desde el 

punto de vista del sistema tributario, permite una gestión más eficiente, y desde la 

perspectiva de los derechos e intereses de los ciudadanos, facilita enormemente el 

cumplimiento de los deberes formales por parte de los contribuyentes (Alvia y 

Mendoza, 2021). 

 

Transparencia y accesibilidad de la información en las plataformas digitales del 

sector público. 

 

 Claramunt (2022) expresa que, en cualquier parte del mundo, la transparencia es 

hoy un principio rector que influye particularmente en el funcionamiento de los 

gobiernos democráticos. Cuando el gobierno apunta al acceso a la información, emerge 

una sociedad consciente y educada que reconoce la importancia de la participación en 

los asuntos públicos que afectan la economía interna, promoviendo la integridad, 

legitimidad, eficacia y eficiencia de las instituciones públicas. Así mismo es importante 

la comprensión de los clientes, sobre temas de regulación en la administración pública, 
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porque al simplificar los procedimientos y servicios, mejora la competitividad y se 

fomenta el desarrollo económico. (Hernández y Vázquez, 2022). 

 

Salgado (2023) en su apartado concluye que, en lugar de ser una necesidad 

temporal, el gobierno debe impulsar e incentivar capacitaciones y uso de herramientas 

digitales en todos los ámbitos, debe convertirse en una política de Estado constante. El 

desarrollo de habilidades digitales en la población debería ser prioritario y trascender 

cualquier ideología política, de modo que se promueva este conocimiento en la sociedad 

y los ciudadanos adquieran mayores competencias en el ámbito digital. 

 

 De esta manera, la sociedad en su conjunto estaría mejor preparada para 

enfrentar los desafíos de un mundo tecnológico y económicamente globalizado, 

permitiendo el desarrollo social y creando confianza en las facilidades que brindan los 

gobiernos, reduciendo las brechas políticas. Así mismo, la administración pública está 

comprometida a prestar servicios de calidad que satisfagan las necesidades de los 

usuarios, equilibrando políticas, normativas y derechos (Huamán y Medina, 2022). 

 

DISEÑO METODOLÓGICO 

Enfoque, método y diseño 

 

El enfoque de esta investigación es de tipo cuantitativo, por medio de la 

aplicación de una encuesta basada en un cuestionario con preguntas estructuradas 

aplicada a una muestra de personas, para mayor facilidad en la recopilación y análisis de 

datos numéricos, nos va permitir medir las variables de nuestra investigación mediante 
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el uso de métodos estadísticos, con el objetivo de demostrar la relación que existe entre 

la implementación de la tecnología y la satisfacción del contribuyente.  

 

El método de la investigación es descriptivo ya que proporciona una base sólida 

de conocimiento sobre fenómenos particulares al describir detalladamente 

características, comportamientos o condiciones, sin intentar explicar la causa de estos 

fenómenos. Tiene un diseño no experimental porque se caracteriza por recoger y 

describir información sobre estos fenómenos tal como se presentan naturalmente, sin 

manipular variables ni establecer relaciones causales entre ellas, también es de carácter 

transversal ya que nos referimos a un tipo de estudio que recoge datos de una muestra 

representativa de una población en un punto específico en el tiempo (Galarza, 2020). 

 

Instrumento y técnicas de evaluación  

 

En el presente estudio para la obtención y recolección de los datos primero se 

gestionó el permiso correspondiente al departamento de atención al contribuyente del 

Servicio de Rentas Internas de la ciudad de Machala. El instrumento utilizado para la 

recopilación de los resultados fue la encuesta aplicada de forma directa a los 

contribuyentes que acuden al establecimiento para realizar un trámite personal o 

jurídico, después de la atención brindada por los funcionarios, haciendo énfasis en la 

confidencialidad de la identidad de los contribuyentes y la información recibida. 

 

La encuesta de campo garantiza una información más precisa sobre el tema de 

investigación, nos ofrece una perspectiva directa de los encuestados, lo que permite 

tener una mejor apreciación sobre cómo las personas experimentan su entorno, su 
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comportamiento ante la situación real y la percepción del servicio recibido (Miranda y 

Ortiz, 2020). Para nuestra investigación utilizamos la técnica del cuestionario propuesto 

por el autor Rocca, (2016) el cual está conformado por preguntas basadas en el modelo 

SERVQUAL, cuyo apartado se logró adaptar a nuestro estudio para medir y relacionar 

nuestras variables implementación tecnológica y satisfacción laboral. 

 

Para medir la satisfacción del cliente en nuestra investigación se aplicó el 

modelo SERVQUAL es un marco teórico desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y 

Berry en la década de 1980 que se utiliza para medir la calidad del servicio percibida 

por los clientes. Se basa en la idea de que la calidad del servicio se puede evaluar 

comparando las expectativas de los clientes con su percepción del servicio recibido, 

para lo cual propone cinco dimensiones clave de calidad del servicio que los clientes 

consideran importantes al evaluar un servicio: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía (Mas et al., 2022).  

 

 Este modelo ha sido ampliamente utilizado en la gestión de la calidad del 

servicio y nos va ayudar a entender mejor las necesidades y expectativas de los clientes 

para poder mejorar continuamente. Dentro de las dimensiones que propone el modelo 

utilizado para efecto de nuestra investigación mediremos los siguientes parámetros: la 

amigabilidad de la página web, variedad de servicios en línea que ofrece la página, 

tiempo de espera de respuesta de los trámites que se reciben en línea, calidad de la 

información recibida, claridad en la explicación de los procesos, tiempos de espera en 

trámites presenciales, calidad de atención y servicio recibido. 
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Las encuestas realizadas fueron de tipo cerrada, permite a los participantes 

responder preguntas prediseñadas con opciones de respuesta específica, para recopilar 

los datos cuantitativos de manera eficiente y sistemático, especialmente útiles cuando se 

desea obtener datos estructurados y fácilmente analizables sobre percepciones, 

opiniones o experiencias específicas (Delgado, 2021).  

 

Población y muestra 

 

La muestra se calculó en base a la población total de usuarios atendido en el SRI 

de la ciudad de Machala en el año 2023 dentro de los periodos de enero a diciembre, 

fueron 40.553 usuarios atendidos, la cual se definió como el tamaño de nuestra 

población, con un nivel de significancia de 95% y un margen de error del 5%.  

 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑍2

(𝑒)2(𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

En donde: 

n=tamaño de muestra 

N=población 

e=error muestral 

p=probabilidad de que ocurra el evento 

q=probabilidad de que no ocurra el evento 

𝑛 =
40553 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 1.962

(0.05)2(40553 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

 

𝑛 = 382 
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Aplicando la fórmula de tamaño muestral para muestras finitas, nos da como 

resultado una muestra de 382 usuarios a encuestar para obtener la información de cómo 

la tecnología ha contribuido en la satisfacción del contribuyente. 

 

RESULTADOS 

 

Dentro del presente apartado se considera las preguntas más relevantes dentro 

del cuestionario aplicado el cual va ayudar a explicar la relación que existe entre la 

satisfacción del cliente y la implementación tecnológica. De acuerdo a las dimensiones 

planteadas se procede a tabular, graficar y analizar los datos obtenidos en nuestra 

investigación. 

 

Ilustración 1: Amigabilidad de la página web de SRI 

Análisis: Dentro de la Dimensión de fiabilidad podemos observar el 49% de los 

encuestados encuentran muy amigable la plataforma utilizada o página web para 

realizar sus trámites personales, un 40 % indican que es amigable y 11% poco 

amigable. 

 

49%

40%

11%

Amigabilidad de la página web

Muy Amigable Amigable Poco Amigable
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Ilustración 2: Intermitencias en la página web del SRI 

Análisis: Para analizar el nivel de respuesta, se evalúa la intermitencia o 

interferencia para acceder a realizar los trámites en línea que ofrece la plataforma con 

un 28% se considera bajo el nivel de dificultad, el 48% considera que la intermitencia es 

media, mientras que el 24% considera que se le dificultad altamente su utilización. 

. 

 

Ilustración 3: Cuanto los servicio de la página web facilitan el cumplimiento de 

obligaciones tributarias 

Análisis: La mayoría de los encuestados considera que la plataforma web facilita 

el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, ahorrándole tiempo y dinero, con un 

76%. Por otro lado, el 21% considera que poco brinda las facilidades para la realización 

24%

48%

28%

Intermitencia en la página web

Alto Medio Bajo

76%

21%
3%

Cuanto los servicios de la página web facilitan 

el cumplimiento de obligaciones tributarias

Mucho Poco Nada
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de sus trámites. Por último, el 3% indica que la página web no les ayuda en nada en 

absoluto. 

 

Ilustración 4: Recomendación de uso de la página web 

Análisis: Los resultados del análisis indican que un porcentaje alto de los 

encuestados 76% recomiendan que se realice los trámites a través de los servicios que 

ofrece la plataforma de la página web, el 24% recomiendan en una medida media su 

utilización, mientras que el 0% respondieron bajo. 

 

 

Ilustración 5: Calificación del servicio que ofrece el SRI 

Análisis: Para el 78% de los contribuyentes encuestados el servicio de rentas 

internas ofrece un servicio excelente, mientras que un 20% lo califica como bueno y 

solo un 2% como malo.  

76%

24%
0%

Recomendación de uso de la página web

Alto Medio Bajo

78%

20%
2%

Calificación del servicio que ofrece el SRI

Excelente Bueno Malo
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DISCUSIÓN 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigación con respecto a 

las dimensiones estudiadas se refleja que, la fiabilidad tiene una gran relevancia al 

momento de utilizar una plataforma digital, ya que no solo influye en la experiencia 

inmediata del usuario al utilizar la plataforma, sino que también impacta en la confianza 

a largo plazo en el sistema de recaudación de impuestos. Cuando los usuarios confían en 

las plataformas digitales o páginas web por la seguridad que ofrece es más probable que 

se mantengan satisfechos con el servicio recibido y continúen utilizando la herramienta, 

ya que garantiza la protección de la información personal de los usuarios. 

 

La implementación tecnológica no solo influye directamente en la satisfacción 

del cliente, sino que también facilita el cumplimiento correcto y oportuno de sus 

obligaciones tributarias, a través de su página web la cual resulta ser amigable, de fácil 

acceso y una guía tributaria gratuita para los contribuyentes. Esto concuerda con el 

criterio de Munizaga (2021) el cual menciona que, la tendencia actual es proporcionar al 

contribuyente una plataforma digital robusta que favorezca el cumplimiento voluntario, 

destacándose por su eficacia y simpleza en su utilización y comprensión.  

 

Con relación a la satisfacción del cliente los resultados de este estudio 

visibilizan que los contribuyentes consideran que reciben un servicio de calidad, lo que 

significa que se logra la relación positiva entre satisfacción y buen servicio, como lo 

menciona Zárraga et al. (2018) la calidad del servicio y la satisfacción son conceptos 

que suelen generar debate debido a la ambigüedad de su aplicación. No obstante, la 

satisfacción del cliente se entiende como la valoración de la calidad del servicio, basada 
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en dos dimensiones (la eficacia del servicio y la eficacia del personal), las cuales se 

complementan en la evaluación global de la calidad, para lograr la satisfacción del 

cliente. 

 

La importancia de la implementación y el uso de la tecnología en el sector 

público, son una herramienta clave para lograr un servicio de calidad y por ende llegar a 

obtener altos estándares de satisfacción del cliente, lo que concuerda con el criterio de 

Reyes y Castañeda (2020) mencionan, que la adopción y uso de las tecnologías de la 

información y comunicación, actualmente se consideran primordiales en la 

administración pública ya que ayudan a recopilar y analizar información de manera más 

eficiente, fomentando relaciones de colaboración más estrechas con los contribuyentes y 

promoviendo así la aplicación coherente de las normas tributarias, incentivando la 

utilización de sistemas y herramientas tecnológicas como los sitios web, con la finalidad 

de brindar un servicio de calidad al ciudadano.  

 

CONCLUSIONES 

 

De acuerdo a los datos obtenidos, se pudo lograr el objetivo planteado que fue 

analizar los aspectos que constituyen la implementación de la página web, con la 

finalidad de determinar su incidencia en la satisfacción del cliente en el Servicio de 

Rentas Internas de la ciudad de Machala. El cumplimiento del propósito del estudio 

pudo darse, gracias a la encuesta realizada a los contribuyentes, la cual permitió 

corroborar el impacto positivo que tiene la tecnología en la institución y su aporte para 

lograr que el cliente se sienta satisfecho y comprometido con el cumplimiento de sus 

tributos. Dicho esto, se llegó a ciertas conclusiones. 
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Se determina que la implementación y actualización tecnológica que ha tenido y 

sigue teniendo continuamente la página web en el SRI ha transformado la experiencia 

del contribuyente, facilitando el acceso a servicios tributarios y mejorando su 

percepción de la calidad. Sin embargo, para consolidar estos avances, el SRI debe 

abordar los problemas técnicos reportados, como las intermitencias y continuar 

promoviendo el uso de la plataforma digital como una herramienta confiable y 

accesible. Esto no solo eleva la satisfacción de los usuarios, sino que también posiciona 

al SRI como un ejemplo de innovación tecnológica en la administración pública. 

 

Se comprueba que la importancia de la modernización y digitalización en las 

administraciones tributarias a través del uso de tecnologías de la información ha 

permitido mejorar la atención al contribuyente y el cumplimiento de las obligaciones 

tributarias, optimizando procesos y reduciendo tiempos de espera. Los resultados de la 

investigación indican que una gran mayoría de los contribuyentes perciben un servicio 

de calidad, lo que se traduce en una alta satisfacción y recomendación del uso de estos 

servicios en línea. Además, se subraya que la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente están interrelacionadas, siendo cruciales para la competitividad y el éxito de las 

organizaciones públicas. 

 

Se concluye que el uso de herramientas digitales como la página web del SRI 

permite reducir la burocracia y simplificar procesos, alineándose con los objetivos de 

modernización y atención eficiente de la administración pública. la correcta 

implementación de la tecnología en el sector público contribuye a una mejor experiencia 

del usuario, promoviendo la confianza y la eficiencia, su éxito depende también de la 
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capacitación continua de los funcionarios y la promoción del uso de la plataforma entre 

los contribuyentes. 

 

Fortalezas y Limitaciones 

 

La principal fortaleza del estudio es su enfoque cuantitativo, que facilita la 

medición objetiva de la satisfacción del usuario; sin embargo, una limitación radica en 

la evaluación transversal, que podría no captar cambios a largo plazo en la percepción 

de los contribuyentes. 

 

 Futuras líneas de investigación 

 

 Se sugiere explorar el impacto de la capacitación tecnológica en los empleados 

del SRI y la integración de nuevas tecnologías, como inteligencia artificial, chatbots, 

para lograr que los contribuyentes tengan una atención directa y personalizada, con el 

fin de optimizar los servicios en pro de las consultas realizadas. 
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