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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion del Comprobante
de Pago Electrénico y la atencion al cliente en el Instituto Superior Tecnoldgico

Privado Tokio, Regién Ucayali — 2023.

La metodologia fue de tipo correlacional, enfoque cuantitativo, método
deductivo, disefio No experimental, La poblacion fue conformada por 5
administrativos del Instituto Superior Tecnologico Privado Tokio. La muestra fue

la misma, el muestreo fue no probabilistico por conveniencia.

Los resultados de la variable comprobante de pago electronico fue que el
60.0% de los administrativos del Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio,
manifestd que no es considerada la variable comprobante de pago electrénico,
mientras que el 40.0% manifiesta que a veces es considerada y el 0.0% manifestd
gue si. Con respecto a la variable atencion al cliente se observé que el 60.0% de
los administrativos del Instituto Superior Tecnologico Privado Tokio, manifesté que
no es considerada la variable atencion al cliente, mientras que el 20.0% manifiesta

gue a veces es considerada y el 20.0% manifest6 que si.

El comprobante de pago se relaciona significativamente con la atencion al

cliente en el Instituto Superior Tecnologico Privado Tokio, Region Ucayali — 2023.

Palabras clave: Comprobante de Pago Electrénico, atencion al cliente, Factura

electronica, boleta electrénica, control

viii



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the
Electronic Payment Voucher and customer service at the Tokyo Private Higher

Technological Institute, Ucayali Region — 2023.

The methodology was correlational, quantitative approach, deductive method,
non-experimental design. The population was made up of 5 administrators from the
Tokyo Private Higher Technological Institute. The sample was the same, the

sampling was non-probabilistic for convenience.

The results of the electronic payment receipt variable were that 60.0% of the
administrators of the Tokyo Private Higher Technological Institute stated that the
electronic payment receipt variable is not considered, while 40.0% stated that it is
sometimes considered and 0.0 % said yes. With respect to the customer service
variable, it was observed that 60.0% of the administrators of the Tokyo Private
Higher Technological Institute stated that the customer service variable is not
considered, while 20.0% state that it is sometimes considered and 20.0% He stated

yes.

Proof of payment is significantly related to customer service at the Private
Higher Technological Institute Tokyo, Ucayali Region — 2023.

Keywords: Electronic Payment Voucher, customer service, electronic invoice,

electronic receipt, control
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INTRODUCCION

En el Perd, a finales del 2018 la emision de comprobantes de pago
electrénicos representd un 78% de las actividades comerciales realizadas en
nuestra economia y que a finales del 2019 éste ascendié a un 80%, esperando
llegar a un 95% a finales del 2020. Es asi que los comprobantes electronicos,
reduce la brecha de evasion referida al uso de comprobantes de pago falso, evasion

del IGV, doble emisién, entre otros.

En Ucayali se evidencia que la problematica sobre como los conocimientos de
los pagos electronicos trae como consecuencia la mala atenciéon al cliente que

muchas empresas o instituciones pueden desarrollarlo sin darse cuenta.

Esta investigacion esta estructurada en:

CAPITULO I: Se describe el problema de la investigacion, en ella se aborda el
planteamiento del problema, la formulacion del problema y objetivos, asi como la

justificacion, delimitacion y viabilidad.

CAPITULO II: En este capitulo se da a conocer los antecedentes del problema, las
bases tedricas y las definiciones de los términos basicos, las hipotesis y el estudio

de las variables.

CAPITULO lIl: En este capitulo trata sobre la metodologia, el disefio de la
investigacion. A su vez, se menciona también la poblacién y muestra, las técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos, asi como también la validez y confiabilidad
y las técnicas para el procesamiento de la informacion.

CAPITULO IV: En este capitulo se presenta los resultados y la discusion.

Finalmente, se da a conocer las conclusiones y recomendaciones y se

describe las referencias bibliogréaficas y anexos.

Xiii



CAPITULO |: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

A nivel internacional, la gran mayoria de los paises Latinoamericanos
han impulsado la implementacién de la factura electronica. En paises como:
México, Brasil, el documento electronico es utlizado al 100% en las
operaciones comerciales. En otros paises como Chile, Argentina, Colombia,
Costa Rica y Uruguay, estan trabajando para implantarlo a mediano plazo.
La factura electronica fue implementada en estos paises Latinoamericanos
con el objeto de conocer con exactitud el flujo monetario que mueven los
contribuyentes a través de lo facturado en operaciones comerciales;
manteniendo una auditoria permanente al conocer al detalle la contribucion
de impuestos que la sociedad debe efectuar y posibilitando formalizar la
informalidad. (Zagada 2018).

En el Perq, a finales del 2018 la emisiébn de comprobantes de pago
electrénicos representd un 78% de las actividades comerciales realizadas
en nuestra economia y que a finales del 2019 éste ascendié a un 80%,
esperando llegar a un 95% a finales del 2020. Es asi que los comprobantes
electronicos, reduce la brecha de evasion referida al uso de comprobantes
de pago falso, evasion del IGV, doble emision, entre otros (Diario Gestidn
2019).



1.2.

En Ucayali se evidencia que la problematica sobre como los
conocimientos de los pagos electrénicos trae como consecuencia la mala
atencion al cliente que muchas empresas o0 instituciones pueden
desarrollarlo sin darse cuenta.

Es por ello que formulamos el siguiente problema general: ¢ Cuél es la
relacion del Comprobante de Pago Electronico y la atencién al cliente en el

Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, Region Ucayali — 20237

Formulacion del Problema

1.2.1. Problema General
¢, Cudl es la relacion del Comprobante de Pago Electronico y la
atencion al cliente en el Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio,
Region Ucayali — 20237

1.2.2. Problemas Especificos
1. ¢Cual es la relacion de la Factura Electrénica y la atencion al
cliente en el Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio,
Region Ucayali — 20237

2. ¢Cual es la relacién de la Boleta Electronica y la atencion al
cliente en el Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio,
Region Ucayali — 20237

3. ¢Cuél es la relacion del Control y la atencidon al cliente en el
Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, Region Ucayali —
20237



1.3. Formulaciéon de Objetivos

1.3.1. Objetivo General
Determinar la relacion del Comprobante de Pago Electrénico y la
atencion al cliente en el Instituto Superior Tecnologico Privado Tokio,

Region Ucayali — 2023

1.3.2. Objetivos Especificos
1. Determinar la relacion de la Factura Electronica y la atencion al
cliente en el Instituto Superior Tecnologico Privado Tokio, Region
Ucayali — 2023.

2. Determinar la relacion de la Boleta Electronica y la atencion al
cliente en el Instituto Superior Tecnologico Privado Tokio, Region
Ucayali — 2023.

3. Determinar la relacion del Control y la atencién al cliente en el

Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio, Regién Ucayali — 2023

1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Justificacion Tedrica
La investigacion se justificé tedricamente porque se amplié los
conceptos tedricos del Comprobante de pago Electronico y la

Atencion al cliente, asi como sus dimensiones e indicadores.

1.4.2. Justificaciéon Practica
La investigacion se justific6 porque uso el Comprobante de
pago Electronico y la Atenciéon al cliente en el Instituto Superior

Tecnologico Privado Tokio, Regién Ucayali.



1.5.

1.6.

1.4.3. Justificacién Metodolégica
Se utilizé el método deductivo, el cual consiste en partir de lo
general para llegar a lo particular. En este caso, se aplicO los
conceptos tedricos en la elaboracion de los cuestionarios que

respondera de manera individual la muestra.

1.4.4. Implicancias Social

Los administrativos del Instituto Superior Tecnoldgico Privado

Tokio, Regién Ucayali.

Delimitaciéon del estudio

1.5.1. Delimitacién Espacial
Estuvo limitado por los administrativos del Instituto Superior
Tecnologico Privado Tokio, ubicado en Jr. Coronel Portillo 782

Region Ucayali.

1.5.2. Delimitacion Temporal
La delimitacion temporal fue desde el mes de noviembre de
2023 a enero del 2024.

Viabilidad del estudio

1.6.1. Viabilidad Técnica
El proceso investigativo cont6 con laptop, internet y materiales
de escritorio, ademas, tuvo acceso a la informacion directa de los

administrativos del Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio.

1.6.2. Viabilidad Financiera
El estudio de investigacion se realiz6 con recursos propios de

los investigadores.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del problema

2.1.1. A nivel Internacional

Gonzales et al (2013), presentan la Facturacion Electrénica para la
obtencion del titulo de Contador Publico, del Instituto Politécnico
Nacional, de la ciudad de México. El objetivo fue establecer medidas de
simplificacion administrativa, para apoyar la recaudacion fiscal mediante
el fortalecimiento de los mecanismos de comprobacion de los ingresos,
deducciones entre otros, para evitar la evasion y la defraudacion fiscal.
La investigacion que se aplico fue investigativa correlacional, ya que
dicha informacion fue presentada por varios autores y normas
establecida. Finalmente, los autores concluyen que el uso de facturaciéon
electronica en México aun el uso del sistema de facturacion electronica,
a pesar que se presenta varias ventajas, por ello el bajo nivel de emision
de facturacion electronica es preocupante ya que después de varios
afios se propuso la facturacion electronica. Por ello, hay que considerar
la implementacion del sistema de facturacion electrénica, para que sean
beneficiados, por eso es importantes implementar estrategias fiscales

gue permitan al contribuyente minimizar legalmente el impacto fiscal.



Pérez. (2017) en su tesis titulada, EI Gobierno Electrénico y el
Cumplimiento de las Obligaciones Tributarias. Tesis para optar el grado
de Magister en Administracion Tributaria, del Instituto de Altos Estudios
Nacionales Universidad de Postgrado del Estado, en Ecuador. Su
objetivo es analizar al el gobierno electronico y cumplimiento de
obligaciones tributarias. Se logré determinar que los parametros para
constituir un gobierno electrénico aplicado a la administracion tributaria
son efectuados de forma regular. La metodologia que se aplico es la
investigacion cualitativa, en base a la investigacion documental, para
realizar andlisis de la informacion requerida, el nivel de investigacion es
exploratoria, descriptiva, una vez aplicada las técnicas e instrumentos
de recoleccidon de datos, se obtendra los resultados para poder dar a
conocer los procesos. Se concluye que es primordial que las
instituciones publicas proveedoras de informacion modernicen sus
tecnoldgicas y de esta manera puedan ser compatibles con el servicio

de rentas internas.

Pérez et al (2015) en su investigacion Las percepciones de
satisfaccion que expresaban los clientes de entidades financieras en
Puebla, México; plantearon como obijetivo la identificacion de segmentos
de mercados en las entidades financieras en estudio. De esta manera
podria determinar si las variables de estudio son dependientes de la
percepcion del servicio. Mediante un analisis de segmentos de clientes,
entrevistaron a un total de 385 clientes de los 5 mas importantes de
México. Los resultados mostraron la existencia de diversos perfiles en
los clientes, lo cuales tenian percepciones diferentes sobre el nivel del
servicio, siendo distintos a los demas segmentos. De esta manera
plantean las necesidades de la implementacion de estrategias de
satisfaccion a los clientes de las entidades financieras en estudio. En tal

sentido, esta investigacion muestra que, para el analisis de



2.1.2.

requerimientos de los clientes, en primer lugar, se deben establecer los
segmentos de éstos. Esta segmentacion se puede hacer por diversos
criterios, entre los cuales pueden estar el tipo de actividad, el nivel de
poder adquisitivo, entre otros. Lo importante es que los segmentos
tengan similitudes de comportamiento, con el propésito de establecer las
mejoras significativas al momento de establecer una estrategia de
solucion integral. Por lo tanto, a nivel internacional las investigaciones
muestran que es relevante ofrecer servicios financieros de manera clara
y transparente, de manera tal que los clientes tengan toda la informacién
suficiente para tomar una decision. Se deben considerar a los socios
accionistas de las entidades financieras, también como clientes, quienes
tienen intereses en incrementar su rentabilidad personal. Sin embargo,
la mejor forma de realizar un andlisis es a través de la segmentacion de

la cartera de clientes e identificar sus caracteristicas comunes.

A nivel nacional

Huamani & Chacén (2017) presentaron el trabajo de investigacion
titulada Obligacion de la emisidn electronica de comprobantes de pago
y su incidencia en el cumplimiento de obligaciones tributarias de los
principales contributarios Cusco 2016. Para obtener el titulo profesional
de contador publico, Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco. El objetivo general fue evaluar en qué medida la obligatoriedad
de la emision electrénica de comprobantes de pago incide en el
cumplimiento de las obligaciones tributarias de los principales
contribuyentes de la provincia del Cusco2016. La metodologia de
investigacion que se aplico fue de tipo aplicada o también llamada
investigacion practica o empirica que se caracteriza basicamente en la
utilizacion de los conocimientos adquiridos, con un enfoque de
investigacion cuantitativa y el nivel de investigacion descriptivo,
explicativo, con un disefio 12 experimental, una poblacién de 502
principales contribuyentes. Se ha llegado a determinar que el

cumplimiento de las obligaciones tributarias de los pricos emisores
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electrénicos de la provincia de Cusco 2016, son emisores electronicos
que tienen un 78 % en la incidencia con respecto a la recaudacion

tributaria.

Hualcas (2018) en su tesis Los Comprobantes Electrénicos y su
Influencia en el Control Tributario de las Micro y Pequefias Empresas de
la Ciudad de Tingo Maria- 2018, el cual tuvo como objetivo principal de
esta tesis es generar mayor conciencia tributaria por parte de los
contribuyentes, en el cumplimiento y el uso correcto de los
comprobantes electrénicos, a través de los libros electrénicos, los
registros de compras y ventas. La SUNAT ha permitido, asi un
mecanismo de mayor seguridad en las operaciones en linea, la nueva
plataforma declara facil, en el cual las empresas podran acceder con
mayor facilidad a la informacion. El instrumento, fue el cuestionario, el
cual nos ha servido para la obtencién de la informacién, a través de la
técnica de la encuesta que nos ha permitido elaborar una serie de
preguntas para medir las variables, la cual se aplico6 a la muestra. A
través de la obtencion de datos se ha elaborado los cuadros, las tablas
estadisticas para interpretar los resultados y asi demostrar la hipotesis
planteada. El disefio de la muestra escogida fue, aleatoria simple, los
datos fueron obtenidos por la SUNAT, la cual viene a ser uno de los
elementos importantes dentro del sistema de la elaboracion de esta
tesis. Luego de ser efectuada la prueba correspondiente hemos podido
confirmar la hipétesis de la investigacion y, por ultimo, las conclusiones,

recomendaciones y anexos.

Tomald (2022), desarroll6 un trabajo de investigacion, titulado
Facturacion Electrénica y su impacto Tributario-Financiero en
contribuyentes distribuidores de gas de uso doméstico de la Provincia

de Santa Elena, afio 2021 a través de la Universidad Estatal Peninsula



de Santa Elena, en el pais del Ecuador. Tuvo como objetivo principal el
impacto de la facturacion electronica a través del museo de las
herramientas e indicadores que se generan con el cambio de manera
obligatorio de los comprobantes de venta en la parte 17 tributaria y
financiero dirigido a contribuyentes distribuidores de gas de uso
doméstico de la Provincia de Santa Elena, afio 2021. En cuanto al
enfoque de la investigacion es cuantitativa, con un nivel de investigacion
descriptivo y con un disefio no experimental, con un alcance descriptivo,
de tipo transversal (pp. 33-34). En cuanto al universo, fueron 82 negocios
organizados, y una muestra trabajada por la misma cantidad. Ademas,
Tomala, arrib6 a los siguientes resultados: De los negocios materia de
estudio, el 33% manifiesta que regularmente recibe capacitacion a cerca
de la facturacion electrénica, pero el 27% indicé que las capacitaciones
las reciben siempre y solo el 10% sostiene que nunca ha recibido
capacitacion a cerca de la facturacion electronica en propio
establecimiento, siendo esto un déficit a cumplir. Los propietarios de los
negocios encuestados, precisaron en un 74% que, si reciben beneficios
al aplicar la facturacion electronica en sus establecimientos, sobre todo
cuando se trata de cumplir con la obligacion que fue encomendada por
la administracion tributaria. En cambio, el 11% no sostiene o mismo. En
cuanto a su conclusion, Tomala, precisa lo siguiente: La nueva
modalidad de facturacién electrénica, trae consigo varias ventajas, pero
también presenta dificultades referentes a normas ya establecidas en el
pais, igualmente hay muchos cambios referentes a la cultura, el entorno
social y legal. Pero sin lugar a dudas estos cambios pueden llevar al
progreso, mejorando su desempefio y eficacia a mediano y largo plazo.
Los propietarios de los negocios sostienen que les llevara un tiempo
prudencial para adaptarse a esta nueva de la digitalizacion, y que las
ventajas se reflejaran con el pasar de tiempos encaminados a un

progreso pleno.



2.1.3. A nivel local

Sandoval (2023) en su tesis titulada Calidad De Servicio Y
Satisfaccion Del Cliente Del Banco BVVA Continental — Sucursal
Pucallpa — Ucayali, 2021, el cual tiene como tuvo como objetivo general
analizar la correlacion de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
del Banco BBVA Continental - Sucursal Pucallpa - Ucayali, 2021,
pertenece a la investigacion aplicada, nivel descriptivo correlacional con
un disefio no experimental cuantitativo-transaccional, donde se tuvo una
poblacién de 1000 clientes aproximadamente atendidos durante el mes
en el Banco BBVA Continental Sucursal Pucallpa- Ucayali el afio 2021.
Se utilizé el muestreo aleatorio simple y se trabajé con una muestra de
300 clientes, la técnica que se utilizo fue el cuestionario que sirvio para
medir la correlacion entre la variable 1 y la variable 2 cuyas respuestas
se midieron con la escala Likert de cinco alternativas, a las cuales se les
asigno un valor determinado, El procesamiento y generacion de las
tablas y figuras de los datos recolectados en este trabajo de

investigacion, fueron obtenidos con el programa SPSS.

Romero y Ruiz (2023) en su tesis titulada La Motivacion Laboral y su
Influencia en la Calidad de Servicio del &rea de Atencidn al Usuario en
la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, Afio 2023, tuvo como
objetivo general de la investigacion fue establecer la relacion de
influencia entre motivacion laboral y la calidad de servicio del area de
atencion al usuario en la municipalidad provincial de Coronel Portillo, afio
2023. Para el desarrollo de la investigacion se llevé a cabo con un tipo
de metodologia aplicada, nivel descriptivo-correlacional y disefio no
experimental —transversal, usando a 118 usuarios, siendo este las
muestra para realizar como instrumento el cuestionario, por
consiguiente, el resultado fue con un Rho de Spearman = 0.360 con un
p-valor= 0.004 indican una correlacion positiva media y significativa,
porque es menor o igual que 0.05. En consecuencia, se concluye que la
motivacion laboral se relaciona significativamente con la calidad de

servicio del area de atencion al usuario en la municipalidad provincial de
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Coronel Portillo, afo 2023.

Bardales y Rojas (2022) realizaron un estudio de investigacion
referente a una tesis, titulada El Sistema de Facturacion Electronica y el
cumplimiento de la Obligaciones Tributarias de las empresas del sector
comercio del Distrito de Calleria, afio 2021 en la Universidad Nacional
de Ucayali. El objetivo general de la presente investigacion fue
determinar la incidencia del sistema de facturacion electronica en las
obligaciones tributarias de las empresas del sector comercio, en el
distrito de Calleria, afilo 2021. En referencia al tipo de investigacion
responde al enfoque cuantitativo, su disefio fue no experimental —
transversal, y en cuanto a su disefio fue descriptivo correlacional.
Referente a su poblacién determinada fue de 10,654 empresas del
sector comercio y una muestra probabilistica aplicada de 252 empresas.
Al mismo tiempo, Bardales y Rojas, presentan los resultados, no cuenta
con la interpretacion pertinente en base datos tabulados
estadisticamente. No obstante Bardales y Rojas, presentan las
siguientes conclusiones: Al margen de los requisitos legales que hace
gue se implemente el sistema de emision electronica referente a las
normas tributarias, representa una herramienta de mucha valia para la
gestion y administracion de las empresas del sector comercio. En cuanto
a las declaraciones anuales del impuesto a renta de tercera categoria,
son respaldados por los comprobantes de pagos electronicos tanto de
ventas, compras y de gastos. Ademas, para las declaraciones
mensuales del IGV — Mensual, también son respaldados por los
comprobantes de pagos electronicos, y de esa manera estar seguros en

de la determinacion de los créditos fiscales permitidos por Ley.
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Variable: Comprobante de pago electronico

Definicion

Segun SUNAT (2018) un comprobante de pago electrénico (CPE)
“es todo documento regulado por SUNAT, que demuestra la entrega de
bienes o la prestacion de servicios; la diferencia entre el comprobante
fisico, es que en el electrénico el contribuyente utiliza 29 una
herramienta informatica, autorizada por la Administracion Tributaria —

Sunat”.

Segun Alva (2014) los comprobantes de pago electronicos “es un
documento que acredita la transferencia de bienes y servicios y a su vez
permite el cumplimiento de las obligaciones tributarias e impulsa la
formalidad; es mas, a través de los comprobantes electrénicos la
Administracion Tributaria facilita las labores de fiscalizacion, verificacion
y el control de las obligaciones las cuales redundaran en un incremento
de la recaudacion tributaria, eliminando posibles formas fraudulentas
ligadas a la evasion tributaria en detrimento del sistema de

recaudacion”.

Segun Navarro (2019) los comprobantes electronicos “en el ambito
tributario el verdadero beneficio radica no Unicamente en la disminucién
del tiempo para la elaboracion de declaraciones, sino en que posibilita
el control de la tributacion, permitiendo que la Administracion reciba
informacion precisa y de calidad, que permita mejorar su labor de ente

recaudador y fiscalizador”.

Contribuyentes obligados a emitir comprobantes de pago
electrénico

Segun establece la Resolucion de Superintendencia N° 020-
2018/SUNAT (2023), que a su vez modifica el inciso a) del parrafo 2.1
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del articulo 2 de la Resolucion de Superintendencia N° 155-
2017/SUNAT, seialan que a partir del 2018 los contribuyentes inscritos
al RUC de tercera categoria, agentes de retencion o agentes de
percepcion, son designados automaticamente a emitir factura, boleta de
venta y sus notas electronicas vinculadas, desde el primer dia
calendario del tercer mes de su inscripcion; siempre en cuando se
encuentran acogidos al Régimen Mype Tributario, Régimen Especial o
aquellos acogidos al Régimen General, [...]. Ademas, la ley sefiala que,
del 01 de noviembre 2019, estan obligados a emitir Gnicamente factura,
boleta de venta y sus notas electronicas los contribuyentes que

obtuvieron ingresos anuales por un monto mayor o igual 150 (UIT).

Por otro lado, conforme al articulo 1° numeral 1.1 de la Resolucion
de Superintendencia N° 279-2019/SUNAT (2019), la Administracion
Tributaria, designa a los emisores electronicos del sistema de emision
electrénica (SEE), [...], que al 31 de diciembre del 2019 tengan o
hubieran obtenido ingresos anuales, mayores o iguales a 75 unidades
impositivas  tributarias (UIT); emitirAdn de manera obligatoria
comprobantes electronicos a partir del 01 de julio 2020. Afadiéndose
también a la Resolucion, la designacion a sujetos obligados a emitir
comprobantes de pago electrénicos gradualmente durante el 2020,
2021 y 2022. Disposicion que sera obligatoria para todas las empresas
del mercado peruano y no para algunas como se venia realizando

anteriormente

Sistema de emision de comprobantes de pago electréonico

Segun Actualidad Empresarial (2019) y conforme a la Resolucion
de Superintendencia N° 300-2014/SUNAT, “la Administracién Tributaria
implemento como una herramienta eficiente, el sistema de emision
electrénica (SEE), los cuales estan categorizados en subsistemas
como: SEE-Sunat operaciones en linea (Sol), SEE-del contribuyente,
SEE-Facturador (SFS), SEE operadores de Servicios Electrénicos
(OSE), SEE-Consumidor final (CF) y el SEE-Monedero electrénico
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(ME)”; mediante su implementacion, pretenden mejorar el control y

cumplimiento tributario.

SEE- SOL (Sunat Operacion en Linea)

Segun Sanchez (2019) este sistema “esta enfocado para todo
contribuyente, indistintamente a su régimen tributario o actividad
econOmica, que por su operatividad estiman un bajo volumen de

comprobantes de pago o documentos”.

SEE- DC (Del Contribuyente)

Segun sefiala Sanchez (2019) este sistema “estad enfocado para
todo contribuyente, indistintamente a su régimen tributario o actividad
econdémica, que por su operatividad deba emitir una gran cantidad de

comprobantes de pago o documentos”.

El SEE- SFS (Sistema de Emision Facturador Sunat)

Segun Sanchez (2019) el sistema SEE — SFS “esta enfocado para
aguellos que poseen un sistema comercial, el cual se puede integrar al
Facturador SUNAT a efectos de generar los comprobantes de pago
electrénicos. [...] permite generar comprobantes de pago electronicos

de manera constante”.

Dimensiones del Comprobante de pago Electronico

1. Factura Electronica

Navarro (2019) una factura electronica “se entiende como un
documento digital en el que se detallan los datos de la compra de un
producto o servicio, especificando ademas la identificacion tanto del
emisor como del receptor, finalmente entregada de forma digital a través
de ficheros automatizados”.

Sus indicadores son: Sistema de emision Electronica de facturas y

Cantidad de facturas electronicas emitidas
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2. Boleta de venta electronica

Sanchez (2019) la boleta de venta electréonica (BVE) “es un
formato digital (archivo XML) el cual cumple con los requisitos y datos
contemplados en el Anexo N° 2 de la Resolucion de Superintendencia
N° 097-2012/SUNAT y normas modificatorias”.

Sus indicadores son: Sistema de emision Electronica de boletas de

Venta y Cantidad de boletas electronicas emitidas

3. Control

Velazco (2016) indica que los comprobantes de pago electronicos
tienen que tener control apropiado y para ellos las empresas deben
realizar actividades de: Archivo, Fiscalizacion, Riesgo e Inspeccién con
la finalidad de preservar su conservacion.

Sus indicadores son: Archivo y Fiscalizacion.

2.2.2. Variable: Atencién al cliente

Definicion

Segun Chiavenato (2017) indica que la atencion al cliente es la
agrupacion de varias tacticas que una organizacion crea con la finalidad
de poder mejorar y sobresalir antes sus competidores, conociendo las
necesidades de la poblacion y superando dichas expectativas. Puesto
gue su estudio es sumamente indispensable para el avance y

crecimiento de la organizacion.

Segun Serna (2006) manifiesta que son el cimulo de fundamentos
gue tienen las organizaciones para atender de manera Optima a sus
clientes, establecer la diferenciacion con la competencia en la forma de
bridar el servicio como poner arte y creatividad al ejecutarlo, esto hace
la diferencia con la competencia en todo nivel, cubren tanto con aquellos
imagos de los consumidores ya sean internos o externos y es muy

importante para el sostenimiento de una empresa.
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Segun Blanco (2001) la atencién al cliente “Representa una
herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afladido a los
clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr

la percepcidn de diferencias en la oferta global de la empresa”.

Dimensiones de la Atencidon al cliente

1. Calidad de Servicio

Segun Cronin y Taylor (1994) describen a la calidad de un servicio
como la medicion del resultado, en otras palabras, solo por medio de las
acciones (percepciones) y sin comparar las expectativas con las
acciones. Ademas, mencionan que la calidad del servicio deberia
considerarse como actitud y, por consiguiente, deberia ser una medida
de desempefio y no considerada como la diferencia entre expectativa y
desempenio.

Sus indicadores son: Capacidad de respuesta y Seguridad.

2. Canales de Atencion

Segun Cronin & Taylor (1994) conceptualiza el canal de atencion
como el medio o punto de contacto directo con la empresa y/o marca y
donde se brinda el servicio y/o producto ofertado.

Sus indicadores son: Presencial y No presencial

3. Orientacion al cliente

Segun Cronin & Taylor (1994) define la orientacion al cliente como
el esfuerzo que la empresa ha realizado para conocer a sus clientes y
sus necesidades para satisfacerlos.

Sus indicadores son: Conocimiento y Actitud

2.3. Definiciones de términos basicos

Sistema De Emisién Electrénica

Segun SUNAT (2019) es el sistema que permite facilitar a la pequefia
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empresa y a los trabajadores independientes, la emision electronica de sus

comprobantes de pago desde el Portal de la SUNAT.

Boletas
Segun SUNAT (2019), es un comprobante de pago emitido por las
empresas y los pequefios negocios, cuando venden bienes o servicios a

consumidores o usuarios finales.

Archivo
Segun la RAE (2014), es el conjunto ordenado de documentos que una
persona, una sociedad, una institucion, etc., producen en el ejercicio de

sus funciones o actividades.

Fiscalizacion

Segun Priego et al (2018) es un proceso por el cual se lleva a cabo la
revision, inspeccion y evaluacién exhaustiva de la gestion publica. Esta
actividad es vital para comprobar si las entidades publicas o privadas que
reciben recursos publicos los administran, manejan y asignan conforme a

lo establecido en las leyes, planes y programas vigentes.

Capacidad de respuesta
Segun Druker (1990) es la capacidad de respuesta. La actitud que tiene la
organizacion prestadora del servicio para ayudar a los clientes y realizarlo

de manera rapida.

Seguridad

Segun la RAE (2014), cotidianamente se puede referir a la ausencia de
riesgo o a la confianza en algo o en alguien. Sin embargo, el término puede
tomar diversos sentidos segun el &rea o campo al que haga referencia en

la seguridad.

Conocimiento

Segun la RAE (2014), acto consciente e intencional para aprehender las
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cualidades del objetoy primariamente es referido al sujeto, el Quién
conoce, pero lo es también a la cosa que es su objeto, el Qué se conoce.

Su desarrollo ha ido acorde con la evolucion del pensamiento humano.

Actitud

Segun la RAE (2014), es la actitud es el comportamiento que emplea un
individuo frente a la vida. En este sentido, se puede decir que es su forma
de ser o el comportamiento de actuar, también puede considerarse como
cierta forma de caracter, por tanto, secundario, frente a la motivacion
biolégica, de tipo primario que impulsa y orienta la accién hacia

determinacion.

2.4. Formulacién de hipotesis

2.4.1. Hipotesis general
El comprobante de pago se relaciona significativamente con la
atencion al cliente en el Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio,
Region Ucayali — 2023

2.4.2. Hipotesis especificas
1. La Factura Electronica se relaciona significativamente con la
atencion al cliente en el Instituto Superior Tecnol6gico Privado Tokio,

Region Ucayali — 2023

2. La Boleta Electrénica se relaciona significativamente con la
atencion al cliente en el Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio,

Region Ucayali — 2023
3. Control se relaciona significativamente con la atencion al cliente en

el Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio,

Region Ucayali — 2023
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2.5. Variables

2.5.1. Definicion conceptual de las variables

Comprobante de pago Electrénico

Segun Sanchez (2019) sefiala que un comprobante de pago
electrénico — CPE, “es todo documento que acredita la transferencia de
bienes, su entrega en uso o la prestacibn de servicios y otros
relacionados, siempre que el documento electrénico que lo soporte
cuente con los requisitos “minimos", establecidos en la norma”. Por lo
gue, para su emision el contribuyente utiliza una herramienta informatica
autorizada por Sunat. Ademas, esta herramienta electrénica ofrece
grandes beneficios econdmicos al deudor tributario; ya que, el proceso
operativo es simple y sencillo; al permitir al contribuyente emitir, validar
y en caso se haya olvidado y/o equivocado en consignar algun dato

entonces brinda la opcién de anular”.

Atencion al cliente

Segun Parasuraman et al. (1985). La atencién al cliente es la
actividad generada a partir de la interaccion entre los bienes tangibles
de la empresa (patrimonio fisico), los empleados que brindan este

“servicio” y los sistemas aplicados para proveer el servicio.

2.5.2. Definicion operacional de las variables

Comprobante de pago Electrénico

Se elaboré el instrumento “Encuesta Comprobante de pago
Electrénico”, se ha considerado 3 dimensiones y se mide a través
de la aplicacion de un cuestionario. Consta de 2 indicadores por
cada dimension y 12 items, que serd estructurada por rangos: 1=
No, 2 = A veces, 3 = Si.
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Atencién al cliente

Se elabord el instrumento “Encuesta Atencidn al cliente”, se ha

considerado 3 dimensiones y se mide a través de la aplicacion de

un cuestionario. Consta de 2 indicadores por cada dimension y 12

items, que sera estructurada por rangos: 1= No, 2 = A veces, 3 = Si.

2.5.3.0Operacionalizacion de la variable

a. Variable 1: Comprobante de pago Electrénico

Tabla 1
Comprobante de pago Electrénico
DIMENSION INDICADORE ITEMS ESCALA
S S
Factura Sistema de 1. ;Considera usted que los administrativos del
Electrénica emision Instituto Tokio conocen el Sistema de emision
Electrénica de facturas?

Electronica de 2. ;Considera usted que el Instituto Tokio hace

facturas capacitacion para que los administrativos
conozcan el Sistema de emisién Electrénica de
facturas?

Cantidad de 3. ¢;Considera usted el Instituto Tokio lleva la (1) No

facturas contabilidad de la cantidad de facturas (2) A

electrénicas electrénicas emitidas? veces

emitidas 4. ;Considera usted que la cantidad de facturas (3) Si
electrénicas emitidas son las adecuadas al pago
de los tributos?
Boleta Sistema de 5. ¢(Considera usted que los administrativos del
Electrénica emision Instituto Tokio conocen el Sistema de emisién

Electrénica de Electrénica de boletas de venta?

boletas de 6. ;Considera usted que el Instituto Tokio cuenta

Venta con un SEE necesario para emitir boleta de
venta electrénicas?

Cantidad de 7. ¢Considera usted el Instituto Tokio lleva la

boletas contabilidad de 1la cantidad de boletas

electrénicas electronicas emitidas?

emitidas 8. ;Considera usted que la cantidad de boletas
electrénicas emitidas son las adecuadas al pago
de los tributos?

Control Archivo 9. ;Considera usted que los administrativos
conocen las normas de archivistica?
10.;Considera usted que es importante tener
conocimiento que como medida de control debe
archivar y tener en buen estado los resimenes
diarios, reportes de baja de comprobantes y
constancias sobre rechazos?

Fiscalizacién 11.;Considera usted que es importante tener
conocimiento sobre acciones de fiscalizacidn de
comprobantes de pago?

12.;Considera usted que los administrativos de
Instituto Tokio deben recibir capacitaciones
para que conozcan la fiscalizacion de
comprobantes de pago?
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b. Variable 2: Atencién al Cliente

Tabla 2
Atencion al Cliente

DIMENSION

INDICADOR
ES

ITEMS

ESCALAS

Calidad de
servicio

Capacidad de
respuesta

;Considera usted que los administrativos del
Instituto Tokio tienen la capacidad de
respuesta rapida de algin servicio?

. ¢(Considera usted que

la capacidad de
respuesta es fundamental para la atencién al
cliente?

Seguridad

(Cree usted que los administrativos del
Instituto Tokio demuestran seguridad al
momento de brindar una informacién?

(Cree usted que los usuarios se sienten
seguros con la atencidon al cliente brindado
por los administrativos del instituto Tokio?

Canales de
atencion

Presencial

(Cree usted que el Instituto Tokio deba
atender 100% presencial?

(Cree Usted que la atencién presencial es
mejor que la no presencial?

No presencial

(Cree usted que el Instituto Tokio debe
brindar atencién de manera no presencial?

(Considera usted que la atencién no
presencial es igual a la presencial?

Orientacién
al cliente

Conocimien
to

(Cree usted que en el Instituto Tokio todos
los administrativos poseen os conocimientos
para la atencién al cliente?

10.

(Cree usted que los conocimientos de los
productos que ofrece el Instituto Tokio se
deben adquirir mediante capacitaciones?

Actitud

11.

(Considera usted que los administrativos
poseen la actitud para la atencion al cliente?

12.

;Considera usted que una persona que esta
en atencidn al cliente debe poseer la actitud
adecuada para brindar orientacién?

(1) No
(2)A
veces
(3)Si
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA

3.1. Disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacién fue correlacional, segun Hernandez et al.
(2014) establece el grado de asociacion entre variables y las dimensiones
respectivas. El enfoque fue cuantitativo, segun Hernandez et al. (2014)
utiliza la recolecciéon y el andlisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipétesis establecidas previamente, y confia en la
medicion numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica
para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una

poblacion.

Métodos de investigaciéon

El método de investigacion fue deductivo, segun Hernandez et al.
(2014) es un procedimiento de investigacion que utiliza un tipo de
pensamiento que va desde un razonamiento mas general y légico, basado
en leyes o principios, hasta un hecho concreto. Es decir, es un método
I6gico que sirve para extraer conclusiones a partir de una serie de

principios.
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Disefio de investigacion
El disefio del estudio fue No experimental, segun Hernandez et al.
(2014), en un estudio no experimental no se construye ninguna situacion,

sino que se observan situaciones ya existentes.

Diagrama:

g

|
0,

Donde:

M=Muestra de los administrativos del Instituto Tokio.
0O1=0Observacion del Comprobante de pago Electrénico.
0O2=0bservacion de la Atencion al Cliente.

r =Coeficiente de correlacion.

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 5 administrativos del Instituto
Superior Tecnolégico Privado Tokio. Segun Hernandez et al. (2014)
Poblacién se refiere al universo, conjunto o totalidad de elementos sobre

los que se investiga o hacen estudios.

3.2.2. Muestra

La muestra estuvo conformada por 5 administrativos del Instituto
Superior Tecnoldgico Privado Tokio. Segun Hernandez et al. (2014) la
muestra es una parte o subconjunto de elementos que se seleccionan

previamente de una poblacion para realizar un estudio.

El muestreo fue no probabilistico por conveniencia. se eligen todos
los elementos de la poblacion sin necesidad de recurrir a la eleccién al azar

y es por conveniencia porque la poblacion es pequeiia.
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3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1. Técnicas

La técnica que se utilizo fue la encuesta, segun Hernandez et al.

(2014), que define como encuesta al conjunto de herramientas,

procedimientos e instrumentos utilizados para obtener informacion y

conocimiento. Se aplican de acuerdo a los protocolos establecidos en cada

metodologia.

3.3.2. Instrumentos

El instrumento que se utilizé fue el cuestionario, segun Hernandez et

al. (2014), es un documento formado por un conjunto de preguntas que

deben estar redactadas de forma coherente, y organizadas, secuenciadas y

estructuradas, de acuerdo con una determinada planificacion, con el fin de

que sus respuestas nos puedan ofrecer toda la informacion necesaria.

3.4. Validez y confiabilidad del instrumento

Validez

Validado a través de “Fichas de validacion”, por 03 profesionales con

el grado académico minimo de Magister.

Tabla 3

Validadores
N° Nombre y apellidos del validador DNI GRADO
1 Hugo Vicente Flores Bonifacio 08457230 Doctor
2 Adrian Marcelo Sifuentes Rosales 44795562 Magister
3 Rolando Percy Noriega Matute 44447080 Magister
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Confiabilidad
Se utilizé el indice “Alfa de Cronbach”, para medir el grado de

confiabilidad. Se utiliz6 el software SPSS version 25.

La Prueba Piloto fue aplicada a 5 administrativos. Obteniendo un
coeficiente Alfa de Cronbach para el Instrumento: “Comprobante de Pago
Electréonico” de a=0.780 (altamente confiable) y para el instrumento

“Atencion al Cliente” de a=0.775 (altamente confiable).

3.5. Técnicas para el procesamiento de la informacién

3.5.1. Recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se utilizO métodos estadisticos, se
codifico la escala de Likert, se elabor6 una base de datos en Excel. Para
el analisis, se utilizo el software SPSS V.25. Primero, se calculd el Alfa de
Cronbach para medir la confiabilidad de los instrumentos, posteriormente
se analiz6 la muestra, para conocer cual fue el coeficiente de correlacion.
Finalmente, elaboraramos la prueba de hipoétesis, discusion, conclusiones

y recomendaciones.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion de resultados

A continuacion, presentamos los resultados de la investigacion a traves,
de la estadistica descriptiva. Este enfoque propone el andlisis de las variables
y sus dimensiones a partir de la descripcién de los datos. Este tipo de
estadistica tiene como objetivo organizar y establecer una clasificacion de los
datos obtenidos de la muestra, a partir de la presentacion de tablas de
frecuencia y gréficas, que muestran las percepciones de los encuestados.

Posteriormente, se presenta la estadistica inferencial, donde se extrae
conclusiones. Los andlisis que ejecuta este tipo de estadistica quieren ser
capaces de predecir el comportamiento de unas informaciones determinadas
y se categorizan en la estadistica inferencial en dos grandes grupos: Pruebas

de hipétesis y calculo de coeficiente de correlacion.
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Variable 1: Comprobante de pago electrénico

De la Tabla 4 y Figura 1, se observa que el 60.0% de los administrativos
del Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, manifesté que no es
considerada la variable comprobante de pago electronico, mientras que el
40.0% manifiesta que a veces es considerada y el 0.0% manifestd que si.

Tabla 4
Frecuencia de la variable comprobante de pago electrénico
ITEMS Frecuencia Porcentaje

No 3 60.0%
A veces 2 40.0%
Si 0 0.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de encuesta y procesado con el programa SPSS

60.0%

40.0%

0.0%

No A veces Si

Figura 1. Frecuencia de la variable comprobante de pago electrdnico
Fuente: Tabla 4
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De la Tabla 5 y Figura 2, se observa que el 40.0% de los administrativos
del Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, manifestd que no es
considerada la dimension facturacion electronica, mientras que el 20.0%

manifiesta que a veces es considerada y el 40.0% manifesté que si.

Tabla 5
Frecuencia de la dimensién facturacion electronica
ITEMS Frecuencia Porcentaje

No 2 40.0%
A veces 1 20.0%
Si 2 40.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de encuesta y procesado con el programa SPSS

40.0% 40.0%

No A veces Si

Figura 2. Frecuencia de la dimension facturacion electronica
Fuente: Tabla 5
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De la Tabla 6 y Figura 3, se observa que el 60.0% de los administrativos
del Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, manifestd que no es
considerada la dimension boleta electronica, mientras que el 40.0% manifiesta

que a veces es considerada y el 0.0% manifesto que si.

Tabla 6
Frecuencia de la dimensién boleta electrénica
ITEMS Frecuencia Porcentaje

No 3 60.0%
A veces 2 40.0%
Si 0 0.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Informacidn obtenida de la aplicacion de encuesta y procesado con el programa SPSS

60.0%

40.0%

0.0%

No A veces Si

Figura 3. Frecuencia de la dimension boleta electrénica
Fuente: Tabla 6
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De la Tabla 7 y Figura 4, se observa que el 60.0% de los administrativos
del Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, manifestd que no es
considerada la dimensiéon control, mientras que el 40.0% manifiesta que a

veces es considerada y el 0.0% manifesté que si.

Tabla 7
Frecuencia de la dimension control
ITEMS Frecuencia Porcentaje

No 3 60.0%
A veces 2 40.0%
Si 0 0.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Informacidon obtenida de la aplicacion de encuesta y procesado con el programa SPSS

60.0%

40.0%

0.0%

No A veces Si

Figura 4. Frecuencia de la dimension control
Fuente: Tabla 7
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Variable 2: Atencion al cliente

De la Tabla 8 y Figura 5, se observa que el 60.0% de los administrativos
del Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, manifestd que no es
considerada la variable atencion al cliente, mientras que el 20.0% manifiesta

gue a veces es considerada y el 20.0% manifesto que si.

Tabla 8
Frecuencia de la variable atencién al cliente
ITEMS Frecuencia Porcentaje

No 3 60.0%
A veces 1 20.0%
Si 1 20.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Informacidon obtenida de la aplicaciéon de encuesta y procesado con el programa SPSS

60.0%

20.0% 20.0%

No A veces Si

Figura 5. Frecuencia de la variable atencion al cliente
Fuente: Tabla 8
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De la Tabla 9 y Figura 6, se observa que el 60.0% de los administrativos
del Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, manifesté que no es
considerada la dimension calidad de servicio, mientras que el 60.0%

manifiesta que a veces es considerada y el 0.0% manifesto que si.

Tabla 9
Frecuencia de la dimensioén calidad de servicio
ITEMS Frecuencia Porcentaje

No 3 60.0%
A veces 2 40.0%
Si 0 0.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Informacidn obtenida de la aplicacion de encuesta y procesado con el programa SPSS

60.0%

0.0%

No A veces Si

Figura 6. Frecuencia de la dimension calidad de servicio
Fuente: Tabla 9
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De la Tabla 10y Figura 7, se observa que el 60.0% de los administrativos
del Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, manifesté que no es
considerada la dimension canales de atencion, mientras que el 20.0%

manifiesta que a veces es considerada y el 20.0% manifesté que si.

Tabla 10
Frecuencia de la dimensién canales de atencion
ITEMS Frecuencia Porcentaje

No 3 60.0%
A veces 1 20.0%
Si 1 20.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de encuesta y procesado con el programa SPSS

60.0%

No A veces Si

Figura 7. Frecuencia de la dimension canales de atencion
Fuente: Tabla 10
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De la Tabla 11 y Figura 8, se observa que el 40.0% de los administrativos
del Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, manifesté que no es
considerada la dimensién orientaciéon al cliente, mientras que el 20.0%

manifiesta que a veces es considerada y el 40.0% manifestd que si.

Tabla 11
Frecuencia de la dimensién orientaciéon al cliente
ITEMS Frecuencia Porcentaje

No 2 40.0%
A veces 1 20.0%
Si 2 40.0%
Total 5 100.0%

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de encuesta y procesado con el programa SPSS

40.0% 40.0%

20.0%

No A veces Si

Figura 8. Frecuencia de la dimension orientacion al cliente
Fuente: Tabla 11
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Prueba de hipoétesis y correlacion

En lo referente a la hipétesis general:

Ha: El comprobante de pago se relaciona significativamente con la atencion
al cliente en el Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio, Regién Ucayali —
2023.

Ho: El comprobante de pago no se relaciona significativamente con la atencion
al cliente en el Instituto Superior Tecnologico Privado Tokio, Region Ucayali —
2023.

En la Tabla 12, aceptamos la hipoétesis alterna porque Sig.<0.05 y
rechazamos la hipotesis nula.

El comprobante de pago se relaciona significativamente con la atencién
al cliente en el Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, Region Ucayali —
2023. Con un valor r = 0.620 estimado por el coeficiente de correlacion de

Pearson.

Tabla 12
Correlacién entre comprobante de pago y atencion al cliente

Correlaciones

Comprobante
de pago Atencion al cliente

Comprobante de Correlacion de Pearson 1 ,620"
pago Sig. (bilateral) ,000

N 5 5
Atencion al pago Correlacion de Pearson ,620" 1

Sig. (bilateral) ,000

N 5 5

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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En lo referente a las hipoétesis especificas:

Ha: La Factura Electrénica se relaciona significativamente con la atencién al
cliente en el Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, Regién Ucayali —
2023.

Ho: La Factura Electronica no se relaciona significativamente con la atencién
al cliente en el Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio, Regién Ucayali —
2023.

En la Tabla 13, aceptamos la hipétesis alterna porque Sig.<0.05 y
rechazamos la hipétesis nula.

La Factura Electrénica se relaciona significativamente con la atencion al
cliente en el Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio, Region Ucayali —
2023. Con un valor r = 0.636 estimado por el coeficiente de correlacion de
Pearson.

Tabla 13
Correlacion entre Factura electronica y atencion al cliente

Correlaciones

Factura

electrénica Atencion al cliente

Factura electréonica  Correlaciéon de Pearson 1 ,636"
Sig. (bilateral) ,000
N 5 5
Atencion al cliente Correlaciéon de Pearson ,636" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 5 5

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Ha: La Boleta Electronica se relaciona significativamente con la atencion al
cliente en el Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, Regién Ucayali —
2023.

Ho: La Boleta Electrénica no se relaciona significativamente con la atencion al
cliente en el Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio, Region Ucayali —
2023.

En la Tabla 14, aceptamos la hipotesis alterna porque Sig.<0.05 y
rechazamos la hipotesis nula.

La Boleta Electrénica se relaciona significativamente con la atencion al
cliente en el Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio, Regién Ucayali —
2023. Con un valor r = 0.615 estimado por el coeficiente de correlacion de

Pearson.

Tabla 14
Correlacién entre boleta electronica y atencién al cliente

Correlaciones

Boleta

electrénica Atencioén al cliente

Boleta electrénica Correlacion de Pearson 1 ,615
Sig. (bilateral) ,000
N 5 5
Atencion al cliente Correlacion de Pearson ,615" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 5 5

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Ha: El Control se relaciona significativamente con la atencién al cliente en el

Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio, Region Ucayali — 2023

Ho: EI Control no se relaciona significativamente con la atencion al cliente en

el Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio, Region Ucayali — 2023

En la Tabla 15, aceptamos la hipoétesis alterna porque Sig.<0.05 y
rechazamos la hipotesis nula.

El Control se relaciona significativamente con la atencion al cliente en el
Instituto Superior Tecnologico Privado Tokio, Regién Ucayali — 2023. Con un
valor r = 0.652 estimado por el coeficiente de correlacion de Pearson.

Tabla 15
Correlacion entre control y atencion al cliente

Correlaciones

Control Atencidn al cliente
Control Correlacion de Pearson 1 ,652"
Sig. (bilateral) ,000
N 5 5
Atencion al cliente Correlacion de Pearson ,652" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 5 5

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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4.2. Discusion

La investigacién demostré6 que el comprobante de pago se relaciona
significativamente con la atencién al cliente en el Instituto Superior

Tecnologico Privado Tokio, Region Ucayali — 2023.

La investigacién coincide con Gonzales et al (2013) quienes concluyen
gue el uso de facturacion electronica permite al contribuyente minimizar

legalmente el impacto fiscal, por tanto, se relaciona con la atencion al cliente.

Asimismo, Pérez (2017) concluye que es primordial que las
instituciones publicas proveedoras de informacibn modernicen sus
tecnoldgicas y de esta manera puedan ser compatibles con el servicio de
rentas internas. También, Huamani & Chacon (2017) se ha llegado a
determinar que el cumplimiento de las obligaciones tributarias de los
PRICOS emisores electronicos, son emisores electronicos que tienen

incidencia con respecto a la recaudacion tributaria.

Del mismo modo, Hualcas (2018) confirma la hipotesis de la
investigacion que el comprobante de pago se relaciona significativamente
con la atencién al cliente. Romero y Ruiz (2023) concluye que la motivacion
laboral se relaciona significativamente con la calidad de servicio del area de

atencion al usuario.
Finalmente, Bardales y Rojas (2022) coincide con los resultados de la

investigacion, en el sentido que el comprobante de pago se relaciona

significativamente con la atencion al cliente.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

- ElI comprobante de pago se relaciona significativamente con la atencién al
cliente en el Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, Region Ucayali —
2023. Con un valor r = 0.620 estimado por el coeficiente de correlacién de

Pearson.

- La Factura Electrénica se relaciona significativamente con la atencion al
cliente en el Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, Region Ucayali —
2023. Con un valor r = 0.636 estimado por el coeficiente de correlacién de

Pearson.

- La Boleta Electronica se relaciona significativamente con la atencion al
cliente en el Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio, Region Ucayali —
2023. Con un valor r = 0.615 estimado por el coeficiente de correlacién de

Pearson.

- El Control se relaciona significativamente con la atencién al cliente en el
Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio, Region Ucayali — 2023. Con un

valor r = 0.652 estimado por el coeficiente de correlacion de Pearson.
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Recomendaciones

Se recomienda promover el cumplimiento del comprobante de pago, porque
acredita la transferencia de bienes, la entrega en uso o la prestacion de
servicios en las condiciones legales y estipuladas por la SUNAT. Es
basicamente un documento que sustenta las operaciones de una empresa.
Se le exige al contribuyente que emita un comprobante de pago, luego esta
informacion podra trasladarla a la declaracién jurada. De esta manera,

mejorard la atencion al cliente.

Se recomienda el uso de la factura electrénica, pues es el unico documento
que, se convierte en una prueba que demuestra que se ha pagado una
determinada cantidad de dinero a otra parte por la realizaciéon de un bien o
servicio, que otorga ciertos derechos tanto para el que la emite como para el

gue la recibe.

Se recomienda el uso de la boleta electrénica, ya que facilita el
almacenamiento para el usuario y el emisor. Emitir boletas o facturas
electronicas evita que no se declare el IGV al momento de realizar el pago.
La masificacion del uso de comprobantes de pago electrénicos es una
solucion eficaz ante esta problematica, que ademas traeria beneficios para

la economia.

Se recomienda el uso del Control, para evitar violaciones a las obligaciones
tributarias, por parte de quienes deben declarar y no lo hacen, o quienes
declaran omitiendo parte de sus ingresos o de sus ventas, o0 aumentando
sus costos o deducciones, descuentos tributarios o impuestos descontables,
oquienes ignorar las obligaciones de hacer, como el facturar comprobantes

de pago.
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ANEXOS

ANEXO 1. Matriz de consistencia

Tesis: “Comprobante de Pago Electronico y atencion al cliente en el Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio,
Regién Ucayali — 2023”

Problema general Objetivo general Hipétesis general Variables | Dimensiones Indicadores Metodologia
iCual es la relacion del | Determinar la relacion del | EI comprobante de pago se | Variable 1: 1. Factura Sistema de emision Tipo de
Comprobante  de Pago | Comprobante de  Pago | relaciona significativamente | Comprobante | Electronica Electronica de Investigacion:
Electronico y la atencion al | Electronico y la atencion al | con la atencion al cliente en el | de pago facturas Cuantitativa
cliente en el Instituto | cliente en el Instituto | Instituto Superior Tecnolégico | Electronico Cantidad de facturas
Superior Tecnolégico | Superior Tecnologico | Privado Tokio, alectronicas emitidas | Nivel de
Privado Tokio, | Privado Tokio, | Region Ucayali — 2023 investigacion:
Region Ucayali — 20237 Region Ucayali — 2023 Sistemna de emision Descriptivo
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Electrénica de
1. ¢Cuél es la relacion de la | 1. Determinar la relacion de | 1. La Factura Electronica se 2. BU"‘_"? boletas de Esquema:
Factura Electrénica y la | la Factura Electronica y la | relaciona  significativamente Electrénica Venta =y
atencion al cliente en el | atencion al cliente en el | con la atencion al cliente en el Cantidad de boletas +
Institufo ~ Superior | Instituto ~ Superior | Instituto Superior Tecnoldgico electronicas emitidas | +
Tecnologico Privado Tokio, | Tecnolégico Privado Tokio, | Privado Tokio, = o
Regidén Ucayali — 20237 Reqgion Ucayali — 2023 Regién Ucayali — 2023 3. Control Archivo
2. ¢, Cual es la relacion de la | 2. Determinar la relacion de | 2. La Boleta Electronica se Fiscalizacion Poblacion:
Boleta Electrénica y la | la Boleta Electronica y la | relaciona significativamente & o _
atencion al cliente en el | atencién al cliente en el | con la atencion al cliente en el administrativos
Instituto Superior | Instituto Superior | Instituto Superior Tecnolégico ) .

Tecnolégico Privado Tokio, | Tecnologico Privado Tokio, | Privado Tokio, ) 1. Calidad de | Capacidad de Muestra:
Region Ucayali — 2023? Region Ucayali — 2023 Region Ucayali — 2023 Variable 2: | servicio respuesta o

Atencion al Seguridad administrativos
3. ¢Cual es la relacién del | 3. Determinar la relacién del | 3.  Control se relaciona | Cliente _
Control y la atencion al | Control y la atencién al | significativamente con la 2. Canales de | Presencial Instrumento:
cliente en el Instituto | cliente en el Instituto | atencién al cliente en el Instituto atencién No presencial Cuestionario
Superior Tecnologico | Superior Tecnologico | Superior Tecnolégico Privado
Privado  Tokio, Region | Privado Tokio, | Tokio, Region Ucayali — 2023 Conocimiento

Ucayali — 20237

Regién Ucayali — 2023

3. Orientacion
al cliente

Actitud
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ANEXO 2: Instrumentos de aplicacién

Le agradecemos contestar con mucha seriedad el presente cuestionario,
marcando cada una de las preguntas con una “X", la encuesta es andnima
y le pedimos que responda todas las preguntas, teniendo en cuenta las
siguientes consideraciones: No = 1, A veces=2, Si= 3, segun corresponda
a la realidad.

N Preguntas No A Si
vece
5

VARIABLE: COMPROBANTE DE PAGO ELECTRONICO

1 ;Considera usted que los administrativos del Instituto Tokio conocen 1 2 3
el Sistema de emisién Electrénica de facturas?

2 ;Considera usted que el Instituto Tokio hace capacitacion para que los 1 2 3
administrativos conozcan el Sistema db emisién Electrdnica de
facturas?

3 ;Considera usted el Instituto Tokio lleva la contabilidad de la cantidad 1 2 3
de facturas electronicas emitidas?

4 ;Considera usted que la cantidad de facturas electronicas emitidas son 1 2 3
las adecuadas al pago de los tributos?

5 ;Considera usted que los administrativos del Instituto Tokio conocen 1 2 3
el Sistema de emision Electrénica de boletas de venta?

6 ;Considera usted que el Instituto Tokio cuenta con un SEE necesario 1 2 3
para emitir boleta de venta electrénicas?

7 ;Considera usted el Instituto Tokio lleva la contabilidad de la cantidad 1 2 3
de boletas electronicas emitidas?

8 ;Considera usted que la cantidad de boletas electrénicas emitidas son 1 2 3
las adecuadas al pago de los tributos?

9 ;Considera usted que los administrativos conocen las normas de 1 2 3
archivistica?

1 ;Considera usted que es importante tener conocimiento que como 1 2 3

0 medida de control debe archivar y tener en buen estado los
resimenes diarios, reportes de baja de comprobantes y constancias
sobre rechazos?

1 ;Considera usted que es importante tener conocimiento sobre 1 2 3

1 acciones de fiscalizacion de comprobantes de pago?

1 ;Considera usted que los administratives de Instituto Tokio deben 1 2 3

2 recibir capacitaciones para que conozcan la fiscalizacion de
comprobantes de pago?
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Le agradecemos contestar con mucha seriedad el presente cuestionario,
marcando cada una de las preguntas con una “X", la encuesta es anénima
y le pedimos que responda todas las preguntas, teniendo en cuenta las
siguientes consideraciones: No = 1, A veces=2, Si= 3, segun corresponda
a la realidad.

Eﬂ Preguntas No A
vece
5
VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

1 ;Considera usted que los administrativos del Instituto Tokio tienen la 1 2
capacidad de respuesta rapida de algin servicio?

2 ;Considera usted que la capacidad de respuesta es fundamental para 1 2
la atencidn al cliente?

3 ;Cree usted que los administrativos del Instituto Tokio demuestran 1 2
seguridad al momento de brindar una informacion?

4 ;Cree usted que los usuarios se sienten seguros con la atencién al 1 2
cliente brindado por los administrativos del instituto Tokio?

5 ;Cree usted que el Instituto Tokio deba atender 100% presencial? 1

B ;Cree Usted que la atencidn presencial es mejor que la no presencial? 1

7 ;Cree usted que el Instituto Tokio debe brindar atencion de manera 1
no presencial?

8 ;Considera usted que la atencion no presencial es igual ala 1 2
presencial?

9 ;Cree usted que en el Instituto Tokio todos los administrativos 1 2
poseen os conocimientos para la atencién al cliente?

10 ;Cree usted que los conocimientos de los productos que ofrece el 1 2
Instituto Tokio se deben adquirir mediante capacitaciones?

11 ;Considera usted que los administrativos poseen la actitud para la 1 2
atencion al cliente?

12 ;Considera usted que una persona que esti en atencidn al cliente 1 2
debe poseer la actitud adecuada para brindar orientacién?




ANEXO 3: Matriz de validacién

Tesis: “Com

robante de Pago Electrénico y atencion al cliente en el Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio, Region Ucayali — 2023”

Opcién de Criterio de evaluacion
respuesta
(Segun su
Variables Dimension Indicador ftems instrumento)
Relacion Relacion Relacion Relacién Observacién
entre la entre la entre el entre y/o
A variabley | dimensién | indicador | itemsyla | recomendacién
No. | eess la yel yelitem | opcién de
dimensién | indicador respuesta
Si | No | Si | No | Si| No| Si| No
Factura Sistema de ¢Considera usted que los administrativos del Instituto Tokio conocen el X X X X
Electronica emision Sistema de emisién Electrénica de facturas ?
Electrénica de éConsidera usted que el Instituto Tokio hace capacitacion para que los X X X X
facturas administrativos conozcan el Sistema de emision Electronica de facturas ?
Cantidad ¢Considera usted el Instituto Tokio lleva la contabilidad de la cantidad de X X X X
de facturas facturas electronicas emitidas?
electrénicas ¢Considera usted que la cantidad de facturas electrénicas emitidas son las X X: X X
emitidas adecuadas al pago de los tributos?
Boleta Sistema de ¢Considera usted que los administrativos del Instituto Tokio conocen el X X X X
Electrénica emision Sistema de emision Electrénica de boletas de venta?
Electrdnica de ¢Considera usted que el Instituto Tokio cuenta con un SEE necesario para X X X X
boletas de emitir boleta de venta electronicas?
Venta
Cantidad de ¢ Considera usted el Instituto Tokio lleva la contabilidad de |a cantidad de X 3.2 x X
boletas boletas electronicas emitidas?
Comprobante electrénicas - - _— —
de pago emitidas ¢Considera usted que la cantidad de boletas electrénicas emitidas son las X X X X
Electrénico adecuadas al pago de los tributos?
Control Archivo éConsidera usted que los administrativos conocen las normas de X X X X
archivistica?
¢éConsidera usted que es importante tener conocimiento que como X X X X
medida de control debe archivar y tener en buen estado los resimenes
diarios, reportes de baja de comprobantes y constancias sobre rechazos?
Fiscalizacion éConsidera usted que es importante tener conocimiento sobre acciones X X X X
de fiscalizacion de comprobantes de pago?
¢ Considera usted que los administrativos de Instituto Tokio deben recibir X 3.2 X X
capacitaciones para que conozcan las fiscalizacién de comprobantes de
pago?

o/

Validador
Hugo Vicente Flores Bonifacio

Pucallpa, noviembre del 2023
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Opcion de Criterio de evaluacion
respuesta (Segun
. su instrumento)
\Variabl Dimensié | Indicador Items Relacion Relacion Relacion Relacion | Observacié
es n entre la entre la entre el entre nylo
variabley | dimensiéony | indicador | itemsyla | recomenda
No |A veces | Si la elindicador | yelitem | opcion de cion
dimensio respuesta
n
Si No Si No Si No | Si No
Capacidad | ¢Considera usted que los administrativos del Instituto Tokio tiene la X X X X:
Calidad de capacidad de respuesta rapida de algun servicio?
de respuesta | (Considera usted que la capacidad de respuesta es fundamental para X X X X:
servicio la atencion al cliente?
Seguridad ¢Cree usted que los administrativos del Instituto Tokio demuestran b ¢ X X X
seguridad al momento de brindar una informacion?
¢Cree usted que los usuarios se sienten seguros con la atencién al X X X X
cliente brindado por los administrativos del instituto Tokio?
Atencié | canalesde Presencial ¢Cree usted que el Instituto Tokio deba atender 100% presencial? X X X X
n. al | atencién ¢Cree Usted que la atencion presencial es mejor que la no presencial? X X X X
Cliente No ¢Cree usted que el Instituto Tokio debe brindar atencién de manera X X X X
presencial no presencial?
éConsidera usted que la atencidon no presencial es igual a la X X X x
presencial?
Orientacion [Conocimiento | ¢Cree usted que en el Instituto Tokio todos los administrativos poseen X X X X
al cliente 0s conocimientos para la atencion al cliente?
éCree usted que los conocimientos de los producto que ofrece el X X X X
Instituto Tokio se deben adquirir mediante capacitaciones?
Actitud éConsidera usted que los administrativos poseen la actitud para la X X X X
atencién al cliente?
¢Considera usted que una persona que estd en atencion al cliente X X X X
debe poseer la actitud adecuada para brindar orientacion?

Validador
Hugo Vicente Flores Bonifacio

Pucallpa, noviembre del 2023
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Tesis: “Com

robante de Pago Electrénico y atencion al cliente en el Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio, Region Ucayali — 2023”

Opcién de Criterio de evaluacion
respuesta
(Seguin su
Variables Dimension Indicador ftems instrumento)
Relacion Relaciéon Relacion Relacién Observacion
entre la entre la entre el entre y/o
A variabley | dimensién | indicador | itemsyla | recomendacién
No veces la yel yelitem | opciénde
dimensién | indicador respuesta
Si | No | Si | No | Si | No | Si | No
Factura Sistema de ¢Considera usted que los administrativos del Instituto Tokio conocen el X X X X
Electrénica emision Sistema de emision Electrénica de facturas ?
Electrénica de ¢Considera usted que el Instituto Tokio hace capacitacion para que los X X X X
facturas administrativos conozcan el Sistema de emision Electrdnica de facturas ?
Cantidad ¢Considera usted el Instituto Tokio lleva la contabilidad de la cantidad de X X X X
de facturas facturas electronicas emitidas?
electrénicas ¢Considera usted que la cantidad de facturas electronicas emitidas son las X p ¢ X p 3
emitidas adecuadas al pago de los tributos?
Boleta Sistema de ¢Considera usted que los administrativos del Instituto Tokio conocen el X X X X
Electronica emision Sistema de emision Electrénica de boletas de venta?
Electronica de ¢Considera usted que el Instituto Tokio cuenta con un SEE necesario para X x x X
boletas de emitir boleta de venta electrénicas?
Venta
Cantidad de ¢Considera usted el Instituto Tokio lleva la contabilidad de la cantidad de X X X X
boletas boletas electrénicas emitidas?
Comprobante electrénicas - - — —
de pago Sitidas ¢Considera usted que la cantidad de boletas electrénicas emitidas son las X X X X
Electrénico adecuadas al pago de los tributos?
Control Archivo éConsidera usted que los administrativos conocen las normas de X x X X
archivistica?
éConsidera usted que es importante tener conocimiento que como X X X X
medida de control debe archivar y tener en buen estado los resimenes
diarios, reportes de baja de comprobantes y constancias sobre rechazos?
Fiscalizacion ¢Considera usted que es importante tener conocimiento sobre acciones X X X X
de fiscalizacion de comprobantes de pago?
¢Considera usted que los administrativos de Instituto Tokio deben recibir X X x X
capacitaciones para que conozcan las fiscalizacion de comprobantes de
pago?

NONBRES Y APELLIDOS:

DNE: Yy 443086
FIRMA:

Pucallpa, noviembre del 2023
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Opcion de Criterio de evaluacion
respuesta (Segun
. su instrumento)
\Variabl Dimensié | Indicador Items Relacion Relacion Relacion Relacion | Observacié
es n entre la entre la entre el entre nylo
variabley | dimensiéony | indicador | itemsyla | recomenda
No |A veces | Si la elindicador | yelitem | opcion de cion
dimensio respuesta
n
Si No Si No Si No | Si No
Capacidad | ¢Considera usted que los administrativos del Instituto Tokio tiene la X X X X:
Calidad de capacidad de respuesta rapida de algun servicio?
de respuesta | (Considera usted que la capacidad de respuesta es fundamental para X X X X:
servicio la atencion al cliente?
Seguridad ¢Cree usted que los administrativos del Instituto Tokio demuestran b ¢ X X X
seguridad al momento de brindar una informacion?
¢Cree usted que los usuarios se sienten seguros con la atencién al X X X X
cliente brindado por los administrativos del instituto Tokio?
Atencié | canalesde Presencial ¢Cree usted que el Instituto Tokio deba atender 100% presencial? X X X X
n. al | atencién ¢Cree Usted que la atencion presencial es mejor que la no presencial? X X X X
Cliente No ¢Cree usted que el Instituto Tokio debe brindar atencién de manera X X X X
presencial no presencial?
éConsidera usted que la atencidon no presencial es igual a la X X X x
presencial?
Orientacion [Conocimiento | ¢Cree usted que en el Instituto Tokio todos los administrativos poseen X X X X
al cliente 0s conocimientos para la atencion al cliente?
éCree usted que los conocimientos de los producto que ofrece el X X X X
Instituto Tokio se deben adquirir mediante capacitaciones?
Actitud éConsidera usted que los administrativos poseen la actitud para la X X X X
atencién al cliente?
¢Considera usted que una persona que estd en atencion al cliente X X X X
debe poseer la actitud adecuada para brindar orientacion?

NONBRES Y APELLIDOS:
DNE Y444 7af6
FIRMA:

Pucallpa, noviembre del 2023
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Tesis: “Com

robante de Pago Electrénico y atencion al cliente en el Instituto Superior Tecnoldgico Privado Tokio, Region Ucayali — 2023”

Opcién de Criterio de evaluacion
respuesta
(Seguin su
Variables Dimension Indicador ftems instrumento)
Relacion Relaciéon Relacion Relacién Observacion
entre la entre la entre el entre y/o
A variabley | dimensién | indicador | itemsyla | recomendacién
No veces la yel yelitem | opciénde
dimensién | indicador respuesta
Si | No | Si | No | Si | No | Si | No
Factura Sistema de ¢Considera usted que los administrativos del Instituto Tokio conocen el X X X X
Electrénica emision Sistema de emision Electrénica de facturas ?
Electrénica de ¢Considera usted que el Instituto Tokio hace capacitacion para que los X X X X
facturas administrativos conozcan el Sistema de emision Electrdnica de facturas ?
Cantidad ¢Considera usted el Instituto Tokio lleva la contabilidad de la cantidad de X X X X
de facturas facturas electronicas emitidas?
electrénicas ¢Considera usted que la cantidad de facturas electronicas emitidas son las X p ¢ X p 3
emitidas adecuadas al pago de los tributos?
Boleta Sistema de ¢Considera usted que los administrativos del Instituto Tokio conocen el X X X X
Electronica emision Sistema de emision Electrénica de boletas de venta?
Electronica de ¢Considera usted que el Instituto Tokio cuenta con un SEE necesario para X x x X
boletas de emitir boleta de venta electrénicas?
Venta
Cantidad de ¢Considera usted el Instituto Tokio lleva la contabilidad de la cantidad de X X X X
boletas boletas electrénicas emitidas?
Comprobante electrénicas - - — —
de pago Sitidas ¢Considera usted que la cantidad de boletas electrénicas emitidas son las X X X X
Electrénico adecuadas al pago de los tributos?
Control Archivo éConsidera usted que los administrativos conocen las normas de X x X X
archivistica?
éConsidera usted que es importante tener conocimiento que como X X X X
medida de control debe archivar y tener en buen estado los resimenes
diarios, reportes de baja de comprobantes y constancias sobre rechazos?
Fiscalizacion ¢Considera usted que es importante tener conocimiento sobre acciones X X X X
de fiscalizacion de comprobantes de pago?
¢Considera usted que los administrativos de Instituto Tokio deben recibir X X x X
capacitaciones para que conozcan las fiscalizacion de comprobantes de
pago?

Mg Adrian Madrcelo Sifuentes Rosales
DNI: 44795562

Pucallpa, noviembre del 2023
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Opcion de Criterio de evaluacion
respuesta (Segun
. su instrumento)
\Variabl Dimensié | Indicador Items Relacion Relacion Relacion Relacion | Observacié
es n entre la entre la entre el entre nylo
variabley | dimensiéony | indicador | itemsyla | recomenda
No |A veces | Si la elindicador | yelitem | opcion de cion
dimensio respuesta
n
Si No Si No Si No | Si No
Capacidad | ¢Considera usted que los administrativos del Instituto Tokio tiene la X X X X:
Calidad de capacidad de respuesta rapida de algun servicio?
de respuesta | (Considera usted que la capacidad de respuesta es fundamental para X X X X:
servicio la atencion al cliente?
Seguridad ¢Cree usted que los administrativos del Instituto Tokio demuestran b ¢ X X X
seguridad al momento de brindar una informacion?
¢Cree usted que los usuarios se sienten seguros con la atencién al X X X X
cliente brindado por los administrativos del instituto Tokio?
Atencié | canalesde Presencial ¢Cree usted que el Instituto Tokio deba atender 100% presencial? X X X X
n. al | atencién ¢Cree Usted que la atencion presencial es mejor que la no presencial? X X X X
Cliente No ¢Cree usted que el Instituto Tokio debe brindar atencién de manera X X X X
presencial no presencial?
éConsidera usted que la atencidon no presencial es igual a la X X X x
presencial?
Orientacion [Conocimiento | ¢Cree usted que en el Instituto Tokio todos los administrativos poseen X X X X
al cliente 0s conocimientos para la atencion al cliente?
éCree usted que los conocimientos de los producto que ofrece el X X X X
Instituto Tokio se deben adquirir mediante capacitaciones?
Actitud éConsidera usted que los administrativos poseen la actitud para la X X X X
atencién al cliente?
¢Considera usted que una persona que estd en atencion al cliente X X X X
debe poseer la actitud adecuada para brindar orientacion?

Mg Adrian Marcelo Sifuentes Rosales
DNI: 44795562

Pucallpa, noviembre del 2023
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ANEXO 4: Confiabilidad del instrumento

Variable 01: Comprobante de Pago Electrdnico

Nombre de la prueba de confiabilidad

Alfa de Cronbach .
* ptra prueba que considere Items
0.780 12

Fuente: Base de datos

Interpretacion: El| Estadistico Alfa de Cronbach del instrumento de
investigacion arrojé 0.780, por ende, el instrumento es altamente confiable

para la investigacion por el resultado que arrojo.

Variable 02: Atencion al Cliente

Nombre de la prueba de confiabilidad

Alfa de Cronbach .
* ptra prueba que considere ltems
0.775 12

Fuente: Base de datos

Interpretacion: El| Estadistico Alfa de Cronbach del instrumento de
investigacion arrojé 0.775, por ende, el instrumento es altamente confiable

para la investigacion por el resultado que arrojo.

Pucallpa, octubre del 2023

X . ] .__...- -_:I -
i
Validador
Hugo Vicente Flores Bonifacio

* Se debe hacer el informe por cada instrumento acomparando la base datos gue ha trabajado.
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ANEXO 5: Base de datos

VARIABLE 1: COMPROBANTE DE PAGO ELECTRONICO

D1. FACTURACION TOTAL
ELECTRONICA D2. BOLETA ELECTRONICA D3. CONTROL
P1| P2 | P3| P4 | TOTAL | P5 | P6 | P7 | P8 | TOTAL | P9 | P10|P11| P12 | TOTAL
E1| 1] 1] 1| 1 4| 1] 1| 2| 2 6| 1] 1| 2| 2 6| 16
E2| 1| 2| 1| 3 7] 1| 1] 2| 1 5| 1| 1] 2| 2 6| 18
E3| 1| 1] 2| 2 6| 1| 1| 1| 1 4 1| 1| 2| 1 5 15
E4| 1| 1] 2| 2 6| 2| 2| 1| 2 7] 1] 1] 2| 1 5 18
E5| 1| 1] 2| 2 6| 2| 2| 1| 2 7] 1] 2| 3] 1 7| 20
VARIABLE 2: ATENCION AL CLIENTE
D1. CALIDAD DE SERVICIO | D2. CANALES DE ATENCION | D3.ORIENTACION AL CLIENTE | TOTAL
P1|P2|P3|Pa|TOTAL| P5 |P6 | P7 | P8 [TOTAL| P9 |P10|P11|P12 | TOTAL
E1 | 1| 1] 2| 3 7] 1| 3| 2] 1 7| 1| 1] 1] 3 6| 20
E2 | 1| 1] 2| 2 6| 1| 1| 3| 3 8| 1| 1| 2] 1 5/ 19
E3 | 2| 2] 1| 2 7/ 1| 1| 3] 3 8| 1| 3| 2| 3 9| 24
E4 | 1| 1] 1| 3 6| 1| 1| 2] 2 6| 1| 2| 3| 3 9| 21
E5 | 1| 1] 1| 3 6| 1| 1| 2] 2 6| 1| 2| 3| 2 8 20
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ANEXO 6: Autorizacién de publicacién de tesis

UNIVERSIDAD PRIVADA DE PUCALLPA

U
W et OGyT - REPOSITORIO INSTITUCIONAL

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS

Yo, Kony Leticia Grandez Tananta, Nancy De La Cruz Simon y Jenifer Lopez Tananta,
autor(es) de la tesis de pregrado titulada:

"Comprobante de Page Electrénico y atencién al cliente en el Instituto Superior
Tecnolégico Privado Tokio, Region Ucayali - 2023"

Sustentada el afo: 2024

Con la asesoria de: Mg. Adrian Marcelo Sifuentes Rosales
En la Facultad: Ciencias Contables y Administrativas
Escuela Profesional: Ciencias Contables y Financieras
Autorizo la publicacién:

PARCIAL Sgnifica gud 5o 2ublicend 6= ol mepesitado laatitecional sole la caranula, W dedcateria y &l resumen e
I vasis. Eata opcido aclo o8 valda marcar sl 92 1605 0 docusgets Meaenta matetlal patentatie, sara elio
deberd prosantar ¢ tdms 6 CATT /o INDECOP] cuasde 54 ' sallcite of VRIUPP

TOTAL E Sigeifics qua tode @ contanido de L tedls y/o docamgnts sand publicada o2 ¢ repesitoris nstiugianal

De mi trabajo de investigacién en el Repositorio Institucional de la Universidad
Privada de Pucallpa (http: //repositorio.upp.edu.pe/), baje los siguientes términos:

Primero: Otorgo a la Universidad Privada de Pucallpa licencia no exclusiva para
reproducir, distribuir, comunicar, transformar (inicamente mediante su traduccién
a otros idiomas) y poner a disposicién del ptiblico en general mi tesis {incluido el
resumen) a través del Repositorio Institucional de la UPP, en formato digital sin
modificar su contenido, en el Pertd y en el extranjero; por el tiempo y las veces que
considere necesario y libre de remuneraciones.

Segundo: Declaro que la tesis es una creacién de mi autoria y exclusiva titularidad,
por tanto, me encuentro facultado a conceder la presente autorizacién, garantizando
que la tesis no infringe derechos de autor de terceras personas, casc contrario, me
hago Gnica(a) responsable de investigaciones y observaciones futuras, deacuerdo a
lo establecido en el estatute de la Universidad Privada de Pucallpa y del Ministerio
de Educacién.

En sefial de conformidad firmo la presente autorizacion.

Fecha: 28/05/2024

Jenifer Lopez Tananta
NI 63301363 DNI 43382169 DNI 63301363

@ http://repositorio.upp.edu.pe/
B repositorio@upp.edu.pe




ANEXO 7: Informe de conformidad del asesor

wUPP

niversidad Privada de Pucallpa

“Afio del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia,
y de la conmemoracidon de [ag heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

INFORME N° 0005-2024-UPP-\AMSR

A : Mg. Adrian Marcelo Sifuentes Rosales
Decano de la Facultad

Asunto : Conformidad del informe de tesis

Fecha : Pucallpa, 12 febrero de 2024.

Grato es dirigirme a usted para saludarle cordialmente y a la vez hacerle llegar a
su despacho la CONFORMIDAD del informe tesis, denominado: Comprobante de Pago
Electrénico y atencidn al cliente en el Instituto Superior Tecnolégico Privado Tokio,
Regidn Ucayali — 2023 pertenecientes a Kony Leticia Grandez, Nancy De La Cruz S5imon
y Jenifer Lépez Tananta de la Escuela Profesional Ciencias Contables y Financieras, en

calidad de Docente asesor.

Remito a su despacho mi CONFORMIDAD del informe de tesis para continuar con los

tramites correspondientes.

Es todo lo que le puedo informar por el momento a usted sefior Decano

Atentamente,

Mg. Adrian

o Wﬁtes Rosales
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ANEXO 8: Informe de conformidad del revisor

INFORME N° 0006-2024-UPP-\HVFBE-REVISOR

A : Mg. Adrian Marcelo Sifuentes Rosales
Decano de la FCCA

Del : Dr. Hugo Vicente Flores Bonifacio
Revisor

Asunto : Conformidad del Informe de Tesis

Fecha : Pucallpa, 15 de febrero de 2024

Grato es dirigirme a usted para saludarle cordialmente y a la vez hacerle llegar
a su despacho la CONFORMIDAD del Informe de Tesis, denominado;
“COMPROBANTE DE PAGO ELECTRONICO Y ATENCION AL CLIENTE EN EL
INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO PRIVADO TOKIO, REGION UCAYALI -
2023", de los tesistas Kony Leticia Grandez Tananta, Nancy De La Cruz Simon y
Jenifer Lépez Tananta de la escuela profesional de Ciencias Contables y

Financieras.

Remito a su despacho mi CONFORMIDAD del Informe de Tesis.
Es todo lo que informo a usted sefior Decano.

Atentamente,

e

Dr. Hugo Vicente Flores Bonifacio
Rewvisor
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ANEXO 9: Fotografias
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