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RESUMEN

La investigacion presentada es una revision del nivel de experiencia de usuario de
los contribuyentes en las plataformas digitales de la Sunat, institucion publica peruana.
Adicionalmente, el objetivo de esta investigacion fue determinar el nivel de experiencia de
usuario de los contribuyentes en las plataformas digitales de la Sunat, sede La Victoria, 2022;
tuvo un tipo de estudio basico de disefio descriptivo y de enfoque cuantitativo transversal.
La poblacion estuvo conformada por 2,548 contribuyentes, que realizaron algdn tramite en
la oficina y afio antes mencionados; asimismo, se determind la muestra mediante un método
probabilistico-aleatorio simple donde se obtuvo como resultado 113 contribuyentes. Para la
recoleccion de datos, la técnica utilizada fue la encuesta, asi como el instrumento adaptado
al UEQ-S (User Experience Questionnaire — Short) en version esparfiola, el mismo esta
compuesto por 8 items con una evaluacién de escala Likert. Para la obtenciéon de los
resultados se utilizé el SPSS v.28, donde este determind que el nivel de experiencia del
usuario es medio con un 44.2%, por lo que se acepto la hipdtesis general. En conclusién, hay
una mejora en el desarrollo de las plataformas digitales; sin embargo, aun no es posible
comprender todas sus funciones de uso.

Palabras clave: Experiencia de usuario, Sunat, plataformas digitales, usabilidad,

satisfaccion.
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ABSTRACT

The research presented is a review of the level of user experience of taxpayers in the
digital platforms of Sunat, a Peruvian public institution. Additionally, the objective of this
investigation was to determine the level of user experience of taxpayers in the digital
platforms of Sunat, La Victoria site, 2022; it had a basic study type of descriptive design and
a quantitative cross-sectional approach. The population was made up to 2,548 taxpayers,
who carried out some procedure at the previously mentioned office and year; likewise, a
simple probabilistic-random determined the sample where 113 taxpayers were obtained as a
result. Collecting the data, the technique used was the survey, as well as the instrument
adapted to the UEQ-S (User Experience Questionnaire — Short) in Spanish version, it is made
up of 8 items with a Likert scale assessment. The SPSS v.28 was used to obtain the results,
where this determined the level of user experience is medium with 44.2%, therefore, the
general hypothesis was accepted. In conclusion, there is an improvement in the development

of digital platforms; however, it is not yet possible to understand all its functions of use.

Key words: User experience, Sunat, digital platforms, usability, satisfaction.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

A nivel internacional, la innovacién tecnoldgica es una causa principal de los
diversos cambios en las experiencias de los ciudadanos respecto a los servicios publicos,
tradicionalmente esta experiencia se daba mediante los centros de servicios, los cuales
brindaban atencion Unicamente presencial. Ante ello, Japén, ha implementado varias
plataformas digitales para facilitar el cobro de impuestos y mejorar la satisfaccion de los
contribuyentes. Siendo estas plataformas como el e-Tax es un sistema en linea
proporcionado por la Agencia de Ingresos de Japon (National Tax Agency) que permite a
los contribuyentes presentar sus declaraciones de impuestos y pagar impuestos a través de
Internet. Los contribuyentes pueden acceder a e-Tax a través del portal oficial del gobierno
y realizar una variedad de tramites fiscales de manera electrénica (Watura, 2023).

Asimismo, también esta la plataforma digital ATM y pagos electronicos a traves de
los cuales los contribuyentes también pueden realizar pagos de impuestos utilizando cajeros
automaticos (ATM) y servicios de banca en linea proporcionados por los principales bancos
en Japon. Estos sistemas estan integrados con la infraestructura financiera del pais y permiten
a los contribuyentes realizar pagos de impuestos de manera rapida y conveniente (Kim,
2023).

Algunas autoridades fiscales en Japén ofrecen opciones de débito directo para el pago
de impuestos. Esto permite a los contribuyentes autorizar el débito automatico de sus cuentas
bancarias para pagar sus impuestos de manera periddica (Egan, 2023).

Ademas de e-Tax, el gobierno japonés ofrece otros portales y plataformas en linea
donde los contribuyentes pueden acceder a informacion sobre impuestos, descargar
formularios fiscales, realizar consultas y recibir asistencia relacionada con sus obligaciones
fiscales (Banco Asiatico de Desarrollo [por sus siglas en ingles ADB], 2023).

Estas plataformas digitales no solo facilitan el proceso de pago de impuestos para los

Llexrena Villafuerte, L. Pag. 12
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contribuyentes, sino que también ayudan a reducir la carga administrativa para las
autoridades fiscales al agilizar la recoleccion de impuestos y mejorar la precision de los datos
fiscales. Ademas, al proporcionar opciones en linea, el gobierno japonés busca mejorar la
satisfaccion del contribuyente al ofrecer métodos de pago mas convenientes y accesibles
(Egan, 2023).

Otro pais es la India, donde el gobierno ha implementado varias plataformas digitales
para facilitar el proceso de cobro de impuestos y mejorar la satisfaccion de los
contribuyentes. Siendo esto el Portal de impuestos del gobierno de la India
(www.incometaxindia.gov.in), este portal es proporcionado por el Departamento de
Impuestos sobre la Renta de la India (Income Tax Department) y ofrece una variedad de
servicios en linea para los contribuyentes. A través de este portal, los contribuyentes pueden
presentar sus declaraciones de impuestos, pagar impuestos en linea, verificar el estado de
sus devoluciones, descargar formularios fiscales y realizar otras transacciones relacionadas
con impuestos (Indian.gov.in, 2024).

También el gobierno indio implemento el servicio de pago de impuestos en linea
(https://www.tin-nsdl.com) a través de la Direccion Nacional de Liquidacidon de Impuestos
(NSDL) facilita el pago en linea de impuestos sobre la renta a través de su portal. Los
contribuyentes pueden utilizar este servicio para pagar sus impuestos utilizando tarjetas de
débito, tarjetas de crédito o servicios de banca en linea proporcionados por los bancos
asociados (Indian.gov.in, 2024).

Asimismo, para los impuestos sobre bienes y servicios (GST), la India ha
implementado un sistema en linea para el registro de contribuyentes bajo el GST. Este
sistema permite a los contribuyentes registrarse, presentar declaraciones de impuestos y
realizar pagos relacionados con el GST a través de un portal en linea dedicado (Protean

Tinpan, 2024).
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Estas plataformas digitales no solo hacen que el proceso de cumplimiento fiscal sea
mas conveniente y accesible para los contribuyentes, sino que también ayudan a mejorar la
transparencia y la eficiencia en la administracion tributaria. Ademas, al ofrecer opciones en
linea, el gobierno de la India busca reducir la carga administrativa tanto para los
contribuyentes como para las autoridades fiscales (Poorna, 2024).

También en el contexto latinoamericano se han implementado plataformas digitales
para el cobro de los impuestos, tal es el caso de Brasil, sin embargo, no sucede lo mismo
como en los paises antes indicados, sino que los contribuyentes vienen enfrentando algunos
problemas y desafios frente a la plataforma Receita Federal (Portal del Servicio de
Impuestos de Brasil), es el 6rgano responsable de la administracién tributaria en Brasil.
Proporciona un portal en linea donde los contribuyentes pueden acceder a una variedad de
servicios relacionados con impuestos. A través de este portal, los contribuyentes pueden
presentar declaraciones de impuestos, realizar pagos, consultar deudas fiscales, obtener
certificados y realizar otras transacciones fiscales (Nose, 2023).

Los principales problemas manifestados por los usuarios es que el sistema tributario
brasilefio es conocido por su complejidad, con multiples impuestos y regulaciones que
pueden resultar confusos para los contribuyentes. Aungue las plataformas digitales intentan
simplificar el proceso, la complejidad inherente del sistema puede dificultar la comprension
y el cumplimiento por parte de los contribuyentes. También esta los problemas en la
accesibilidad y capacitacién, algunos contribuyentes, especialmente en areas rurales o con
menos acceso a la tecnologia, presentan dificultades para utilizarlas. Ademas, existe falta de
capacitacion adecuada para algunos contribuyentes sobre cémo utilizar eficazmente estas
plataformas. Asimismo, presentan problemas técnicos y de rendimiento como la inactividad
del sitio web, problemas de velocidad de carga o errores en el sistema y por Gltimo esta la

falta de transparencia y claridad (Machado & Allegro, 2024).
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Las plataformas digitales, en Peru, existen varias plataformas digitales utilizadas para
el cobro de impuestos y para mejorar la experiencia de los contribuyentes. Algunas de estas
plataformas son SUNAT Virtual a traves de la cual la Superintendencia Nacional de Aduanas
y de Administracion Tributaria (SUNAT) ofrece una plataforma digital llamada SUNAT
Virtual, que permite a los contribuyentes peruanos acceder a una variedad de servicios en
linea. A través de SUNAT Virtual, los contribuyentes pueden presentar declaraciones de
impuestos, realizar pagos electronicos, obtener certificados tributarios, y realizar otras
gestiones relacionadas con impuestos (Sunat, 2024).

La SUNAT (2024) facilita la interaccion con los actores del comercio electronico
mediante Servicios Web (WS), su portal en linea, FTP, EDI y SEIDA, ofreciendo en su sitio
web toda la informacion requerida para tramites aduaneros conforme a la normativa peruana.
Ademas, brinda acceso a datos sobre comercio exterior y cuenta con sistemas electronicos
para suministrar informacion a entidades publicas y privadas, de manera constante o bajo
solicitud especifica.

La SUNAT (2024) ha digitalizado el 90% de las operaciones aduaneras y tributarias,
como el registro, declaracion, pago, reclamaciones y correcciones, mientras que ciertas
actividades requieren presencia fisica y documentacion en papel (procedimientos para
viajeros, turistas, fiscalizaciones, etc.) debido a sus caracteristicas especificas.

En la SUNAT (2024), més del 70% de los pagos tributarios y aduaneros se realizan
electronicamente desde inicios de 2023, destacando que el 40% de estos se efectlia mediante
la cuenta de detracciones. Ademas, se ha habilitado una billetera virtual para pagos de hasta
500 soles, apuntando a un uso masivo entre contribuyentes con obligaciones menores, como
se evidencia en servicios especificos tales como Yape para ciertos tramites fiscales.

También esta el portal de la SUNAT que proporciona informacién detallada sobre

impuestos y procedimientos fiscales en Perl. Los contribuyentes pueden acceder a este
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portal para obtener orientacion sobre sus obligaciones fiscales, descargar formularios y
documentos fiscales, y realizar consultas sobre su situacion tributaria (Sunat, 2024).

Asimismo, estd la Plataforma de Facturacion Electrénica, que es un sistema de
facturacion electrénica que requiere que las empresas emitan facturas electronicas y registren
todas las transacciones comerciales de manera digital. Esta plataforma ayuda a combatir la
evasion fiscal y facilita la presentacion de declaraciones de impuestos por parte de los
contribuyentes (Barreix & Zambrano, 2018).

Por altimo, estan las Aplicaciones Mdviles que permiten a los contribuyentes acceder
a servicios tributarios desde sus dispositivos moviles. Estas aplicaciones brindan
funcionalidades similares a las plataformas web, permitiendo a los contribuyentes realizar
pagos, Verificar su situacion fiscal, y recibir actualizaciones sobre sus obligaciones
tributarias (gob.pe, 2024).

Sin embargo, a pesar de la disponibilidad de estas plataformas digitales, algunos
problemas persisten en el sistema tributario peruano, como es el caso de la complejidad del
sistema tributario para muchos contribuyentes, especialmente para pequefias empresas y
empresarios individuales. La complejidad puede dificultar el cumplimiento voluntario de las
obligaciones fiscales y generar errores en la presentacion de declaraciones (Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe [Cepal], 2023).

Otro problema es el acceso limitado a la tecnologia, aunque las plataformas digitales
estan disponibles, algunas personas y empresas en areas rurales o con recursos limitados
pueden tener dificultades para acceder a la tecnologia necesaria para utilizar estas
plataformas. Esto puede afectar la capacidad de algunos contribuyentes para cumplir con sus
obligaciones fiscales de manera efectiva (Cepal, 2021).

Y el principal problema esta relacionado a los problemas de seguridad y privacidad,

la seguridad de los datos personales y financieros es una preocupacion importante al utilizar
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plataformas digitales para el cumplimiento tributario (Defensoria del Pueblo [DP], 2023).
Los contribuyentes pueden preocuparse por la seguridad y privacidad de su informacién al
interactuar con las plataformas digitales, lo que puede afectar su confianza en el sistema
tributario (Téllez y Ramirez, 2021).

En un contexto local, la Sunat ha incorporado nuevas plataformas digitales enfocadas
en garantizar una mejor experiencia de usuario para los contribuyentes. Con dichos espacios
digitales, la Sunat estd enfocada en fomentar las relaciones y acercamiento con el
contribuyente a través de esos medios, y en implementar nuevos procesos de solicitudes para
afianzar una calidad acorde con la experiencia de usuario. Ademas, la Sunat ha asistido en
la formalizacidn de maltiples negocios y contribuyentes en el territorio nacional, asimismo,
que estos mismos cumplan con sus derechos tributarios sin perjudicar sus ingresos o
margenes de ganancia de cada usuario.

En busca de renovar la experiencia de usuario y cumplir con las distintas demandas
de caracter social y cultural, paralelamente, facilitar respuestas inmediatas en ese mismo
entorno, se desarrollan estos espacios digitales. Plataformas que fomentan la participacion
de usuario y originan un compromiso por parte de la entidades publicas o privadas, ya que,
son utilizados como instrumentos de representacion perenne y comunicacion transparente.
La falta de confianza en el sector pablico es lo que impide que se masifique las plataformas
digitales para determinar el nivel de experiencia de usuario. Por ende, se presenta como
pregunta de investigacion ¢Cual es el nivel de experiencia de usuario de los contribuyentes
en las plataformas digitales de la Sunat, sede La Victoria, 2022?

En algunos modelos tedricos, la experiencia de usuario se precisa como el resultado
de la usabilidad y satisfaccion ocurrida en varios factores entre la institucion publica con el
usuario, pues debido a esta relacion se puede reestablecer los procesos de comunicacion e

implementar un nuevo disefio de servicio (Falcon y Fuentes, 2019). Los factores que
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participan en estos resultados son individuales, sociales y culturales, por consiguiente, las
empresas que evalUan las experiencias de sus usuarios cuentan con el beneficio de
perfeccionar sus servicios que ofrecen. Ademas, la experiencia de usuario se fundamenta en
brindar diferentes percepciones sobre la satisfaccion y usabilidad de lo que se haya evaluado.

En ese sentido, la experiencia de usuario en las plataformas digitales se divide en dos
dimensiones: usabilidad y satisfaccion. En primer lugar, la usabilidad se contempla como el
atributo que le da un usuario a una plataforma digital por su facilidad de manejo, compresion
y control de esta misma (Delgado, Paz y Tupia, 2021). Esto refleja la cualidad de un espacio
digital para comprobar la sencillez de su uso, dado que, facilita la informacion. Dicha
dimensién presenta tres indicadores como la claridad, la cual evidencia si la herramienta
digital es segura, predecible y cumple con las expectativas del usuario; la eficiencia como el
indicador que demuestra si la interfaz del usuario es practica y organizada; asimismo, la
fiabilidad que demuestra si la plataforma digital evaluada es facil de aprender y entender.
(Schrepp, 2019). En segundo lugar, la satisfaccién se enfatiza, principalmente, en la
apreciacion de bienestar y placer respectos al contenido de la plataforma digital, por ello, es
importante proporcionar una actualizacion periddica de dicho medio digital (Ripalda, 2019).
Esta dimensidn cuenta con dos indicadores: la motivacién como el principal indicador para
considerar si el medio digital es interesante y emocionante para el uso respectivo; el dltimo
indicador es la novedad para conocer si el producto presenta un disefio creativo e innovador.
(Schrepp, 2019).

Las herramientas a considerar en esta investigacion son las plataformas digitales, las
cuales han sido definidas, habitualmente, como un medio para cooperar en la restructuracion
econdmica de diversos sectores (publico, econémico, social, etc.), ademas, en reconfigurar
los patrones y habitos de consumo que benefician o afectan la experiencia de usuario. Las

plataformas digitales pueden ser herramientas convenientes para determinar y concertar el
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seguimiento de diversas proyecciones y acciones en favor a la comunidad (Falcon y Fuentes,
2019). Estas acciones pueden realizarla cualquier individuo, poblacion o estado, todos
pueden aportar en esa causa. De la misma manera, las plataformas digitales repercuten en
los resultados de la gestion gubernamental, pues evidencia la confianza y la iniciativa por
parte de los usuarios en alinearse con el sector publico (Hernandez y Lagunes, 2020)

Por ello, es importante mencionar las plataformas digitales de la Sunat que fueron
consideradas para la experiencia de usuario. La primera plataforma es Sunat Operaciones en
Linea — SOL, cuya funcion principal realizar tramites y/o consultas en relacion con el RUC
(registro Unico del contribuyente) y declaraciones, asi como pagos de los diferentes tributos.
(Gobierno del Pert, 2022). La segunda es el App Personas, dicha aplicacion se ha
desarrollado con la finalidad de tener un mayor alcance con los trabajadores independientes
0 que se encuentren en planilla para que puedan emitir recibos por honorarios electronicos y
validar los datos de contacto (Sunat, 2020). La Gltima es el App Emprender, la cual facilita
a las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) en cumplir con sus obligaciones tributarias.
(Gobierno del Peru, 2022).

Los antecedentes sobre el tema de la presente investigacion a nivel internacional
considerados fueron los estudios de Haruna et al. (2021) quienes en Malasia publicaron sus
articulo cientifico denominado “Un modelo conceptual de satisfaccién con la tributacion
electrénica: ¢Como se puede complacer a los contribuyentes con la aplicacion tributaria
inteligente basada en la Web?”, se plantearon por objetivo de estudio analizar criticamente
la literatura sobre satisfaccidn relacionada con los sistemas de informacién (SI), la fiscalidad
electronica, el gobierno electrénico y la tecnologia en general; el enfoque bajo la cual se
desarroll6 el estudio fue cuantitativo de tipo bibliografico, emplearon por técnica el analisis
documental y como instrumento ficha de analisis documental. Obtuvieron por resultados que

hasta la fecha se han dedicado pocos estudios a evaluar la satisfaccion de los usuarios con
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los sistemas de E-Taxation. Ademas, hallaron el surgimiento de varias dimensiones que
requieren mayor investigacion. Por lo que concluyeron que las plataformas deben ser
practicos a fin de ser adoptado por los gobiernos locales a mejorar la calidad de los servicios
prestados a través de los sistemas de tributacion electronica.

Bassey et al. (2022) en Canada, publicaron un articulo cientifico denominado “Un
marco conceptual para la administracion tributaria digital: una revision sistematica”,
donde se propusieron comprender los factores que son esenciales para el éxito de un sistema
tributario digital; el enfoque bajo la cual desarrollaron su estudio fue cuantitativo, donde
analizaron 96 publicaciones sobre tributacion digital como muestra a través de la técnica del
analisis documental recopilando datos en el instrumento ficha de analisis documental. Los
autores concluyeron que, el marco conceptual identifica quince temas para la consideracion
de los formuladores de politicas al disefiar servicios digitales en las administraciones
tributarias agrupados en cuatro categorias: contexto, partes interesadas, tecnologia y
resultados demostrados.

Asimismo, Gangodawilage et al. (2021) en Sri Lanka publicaron su articulo
cientifico sobre “Uso de la tecnologia para gestionar el comportamiento de cumplimiento
tributario de los emprendedores en la economia digital”, se propusieron por objetivo de
estudio investigar como el uso de la tecnologia en la tributacion influye en la decision de
cumplimiento de los empresarios en la economia digital; el enfoque bajo la cual
desarrollaron su estudio fue cualitativo de disefio fenomenoldgico. Los autores hallaron por
resultados que, la confianza en la tecnologia utilizada por la autoridad tributaria y el poder
de la autoridad tributaria para implementar el sistema tributario impulsado por la tecnologia
influyen en el mantenimiento del cumplimiento tributario, y promueve el cumplimiento
confirmatorio como una nueva estrategia de cumplimiento en la economia digital.

Asimismo, se citd a Kamil (2022) quien en Indonesia publico su estudio denominado
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“Influir en el cumplimiento tributario de la tecnologia de inteligencia artificial para la
presentacion electronica y el impuesto sobre servicios digitales en la administracion
tributaria” donde se propuso conocer y analizar la influencia de la tecnologia de Inteligencia
Artificial en el Impuesto sobre la Renta y la Tecnologia de Inteligencia Artificial en el
Impuesto sobre Servicios Digitales o tributacion de determinadas rentas en el Cumplimiento
Tributario. El enfoque bajo la cual desarrollo su estudio fue cuantitativo donde encuesto a
150 contribuyentes a través del cuestionario. El autor hallo por resultados que la tecnologia
de inteligencia artificial para el llenado electronico del impuesto sobre la renta tiene un efecto
positivo significativo en el cumplimiento tributario y el impuesto a los servicios digitales de
tecnologia de inteligencia artificial o la tributacion de ciertos ingresos no tiene ningan efecto
positivo significativo en el Cumplimiento Tributario.

También se citd a Tita et al. (2022) quienes en Indonesia publicaron su articulo
cientifico sobre la “Optimizacion del uso de la tecnologia para los contribuyentes en el

’

sistema tributario de Indonesia”, donde se propusieron estudiar, analizar y discutir la
optimizacion del uso de la tecnologia en el sector tributario en Indonesia, el método bajo la
cual desarrollaron su estudio fue normativo de enfoque juridico. Los autores concluyeron
que, en principio, la tecnologia utilizada por el Estado de Indonesia esta orientada a tres
pilares, a saber: registro electronico, llenado electrénico y facturacion electronica mediante
tecnologia que tiene como objetivo para fortalecer el cumplimiento de los contribuyentes.
Seguido se han desarrollado los antecedentes nacionales, indicando a Lujan y
Sanchez (2022), con su investigacion denominada “Implementando la Transformacion
Digital en Sunat: acercandonos al contribuyente”. La investigacion fue descriptiva,
teniendo como muestra los datos de recaudacién y proyecciones de Sunat, empleandose

como técnica de acopio de datos la observacion y como instrumento la guia de observacion.

Como resultados, desde 2016, se han implementado iniciativas significativas, como la
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introduccion de la facturacion electrénica y la creacion del chatbot Sofia. Estas acciones
estan disefiadas para facilitar, en el caso de la facturacion electronica, el intercambio
automatizado de datos de comprobantes, y en el caso del chatbot Sofia, proporcionar
informacidn oportuna y coherente sobre las operaciones con la institucion sin necesidad de
visitar fisicamente las oficinas. Sin embargo, la ejecucion de estos proyectos implico
desafios en la institucion, como abordar la obsolescencia, gestionar el talento, simplificar
procesos Yy aprovechar la informacion disponible. En resumen, gracias a la transformacion
digital y su adopcion por parte de los contribuyentes, se observaron mejoras significativas
en los indicadores de morosidad y recuperacion de deuda al cierre de 2018. La morosidad,
gue mide los montos pendientes de pago por parte de los contribuyentes al presentar sus
declaraciones mensuales, disminuyé del 2.3% al 1.8%. Por otro lado, la deuda exigible, que
abarca los ingresos tributarios generados mediante acciones de cobranza, aument6 de 897
millones a aproximadamente 2,000 millones.

Segln Herquinigo (2022), en su investigacion titulada “Aplicacion de la teoria de
colas para mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios que acceden a la plataforma de

’

chat en linea de una entidad de administracion tributaria”, presentd como propasito
exponer una solucion viable para la digitalizacion de maultiples servicios orientados al
usuario y ciudadano en una entidad de administracion tributaria. El estudio resulté de tipo
aplicado, nivel explicativo. Como resultados, la Sunat, como entidad puablica, ofrece el
servicio de chat en linea para atender consultas tributarias e informaticas, pero enfrenta un
serio problema de consultas abandonadas y largos tiempos de espera. Actualmente, el
modelo del chat de Sunat recibe un promedio diario de 1300 consultas, donde el 73% se
refiere a consultas tributarias y el 17% a consultas informaticas. El tiempo promedio de

atencion por orientador es de 15 minutos, considerando la distribucidn actual de recursos,

con 30 orientadores tributarios y 11 orientadores informaticos. Se registra un 8% de

Llexrena Villafuerte, L. Péag. 22



“Nivel de experiencia de usuario de los contribuyentes en las
1 “PN plataformas digitales de la Sunat, sede La Victoria, 2022”

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

abandono, y del total de consultas atendidas, el 20% realiza una segunda consulta. Ademas,
se observa que el 2% de las consultas tributarias son derivadas al chat informatico, y el 5%
de las consultas informaticas son derivadas al chat tributario debido a que no corresponden
al canal asignado. A través del analisis de la teoria de colas y la implementacion del software
Arena, se han desarrollado escenarios de mejora para el servicio de chat en linea de la Sunat.
Esto ha permitido alcanzar los objetivos propuestos en este trabajo, logrando reducir los
tiempos de espera e incrementar la satisfaccion del usuario o contribuyente en plataformas
digitales a un 92% en promedio de conformidad.

Es mas, Aroste y Ore (2023), en su investigacion denominada “Mesa de partes
virtual con espacio de e-learning para mejorar la atencion a los contribuyentes Mepecos —
Sunat Huancayo”, tuvieron como objetivo principal demostrar que la mesa de partes virtual
con espacio de e-learning, nuevo espacio de conexion y acercamiento a los contribuyentes
es una nueva forma de educarlos digitalmente, para mejorar la atencion de los contribuyentes
Mepecos. El estudio resultd de tipo aplicado, con alcance aplicativo, analitico-sintético,
inductivo-deductivo, de disefio preexperimental, teniendo como poblacion a 26
contribuyentes y 30 funcionarios de la SUNAT, aplicandose como instrumento de acopio de
datos la observacion y entrevista, aparte del analisis documental electrénico. Dentro de los
resultados estadisticos se evidencia como prueba de hipoétesis a la prueba de rangos de signo
de wilcoxon, donde arroja un p-valor de 0,000 y como determinacion de mejora en base a la
comparacion de medianas del pos-test vs pretest: Mep > Mea, en cifras: 4,000 > 2,500; lo
que evidencia que, la mesa de partes virtual con espacio de e-learning mejora
significativamente la atencidn a los contribuyentes Mepecos — SUNAT Huancayo.

Segln Rosales (2022), denomino su investigacion “Confianza en los servicios del
gobierno electrdnico y su adopcion de los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta

categoria de la Sunat, oficina zonal Huaraz, 2020, teniendo como objetivo principal
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determinar la relacion entre la confianza en los servicios del gobierno electronico y su
adopcion de los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT,
oficina zonal Huaraz. El estudio presentd un enfoque cuantitativo, aplicado con alcance
explicativo, teniendo como poblacion a 4820 contribuyentes, usandose el método PLS-SEM
para explicar la relacion explicativa. Concluyendo, se observa una influencia sustancial y
positiva entre los factores técnicos, la disposicion a confiar y los riesgos asociados con la
confianza en los servicios del gobierno electrénico proporcionados por la Oficina Zonal
Huaraz de la SUNAT, a excepcion de la imagen institucional, que no result6 significativa.
Ademas, se evidencia una relacion positiva y significativa entre la intencion de seguir
utilizando los servicios virtuales y la satisfaccion de los contribuyentes, respaldando la
aceptacion de los servicios de gobierno electrénico. Se ha destacado la importancia de los
factores técnicos como un elemento crucial para fortalecer la confianza en los servicios del
gobierno electrénico.

Por ultimo, Morales (2021), en su investigacion denominada “Migracion del
Formulario Virtual N°1676- Pago de Trabajadores del Hogar, a la nueva plataforma de
una entidad recaudadora, para facilitar al contribuyente la declaracion y pago de sus
tributos, 2020, teniendo como objetivo principal agilizar el proceso de declaracion y
mejorar la calidad del servicio al contribuyente. El estudio resulto descriptivo. Concluyendo,
actualmente, el formulario virtual N°1676- Pago de Trabajadores del Hogar permite a los
contribuyentes realizar sus declaraciones de manera agil y con mayor seguridad en una
interfaz mas amigable. La migracion del formulario virtual N°1676 a una arquitectura de
microservicios permitid tener toda la I6gica y reglas de negocio en un microservicio
independiente, logrando mejorar la presentacion de este formulario virtual para los
contribuyentes y puedan realizar el pago de Essalud y ONP, ya que se presenta una interfaz

amigable y asistida donde se muestra de manera ordenada la informacion necesaria que se
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debe ingresar.

En el presente estudio de investigacion se ha plasmado por problema general: ¢ Cual
es el nivel de experiencia de usuario de los contribuyentes en las plataformas digitales de la
Sunat, sede La Victoria, 2022; de la misma forma, se han plasmado los problemas
especificos: PEL: ;Cudl es el nivel de usabilidad de las plataformas digitales de la Sunat en
los contribuyentes de la sede La Victoria, 2022 y PE2: ;Cual es el nivel de satisfaccion de
las plataformas digitales de la Sunat en los contribuyentes de la sede La Victoria, 20227

En esa misma linea, el objetivo general fue: Determinar el nivel de experiencia de
usuario de los contribuyentes en las plataformas digitales de la Sunat, sede La Victoria, 2022,
asimismo se han establecido los objetivos especificos: OE1: Determinar el nivel de
usabilidad de las plataformas digitales de la Sunat en los contribuyentes de la sede La
Victoria, 2022; OE2: Determinar el nivel de satisfaccion de las plataformas digitales de la
Sunat en los contribuyentes de la sede La Victoria, 2022.

Asimismo, el estudio tuvo como hipotesis general: El nivel de experiencia de
usuario de los contribuyentes es medio en las plataformas digitales de la Sunat, sede La
Victoria, 2022. En la misma se han plasmado las hipoétesis especificas: HEL: El nivel de
usabilidad de las plataformas digitales de la Sunat es medio en los contribuyentes de la sede
La Victoria, 2022; HE2: EIl nivel de satisfaccion de las plataformas digitales de la Sunat es
medio en los contribuyentes de la sede La Victoria, 2022.

La justificacion de esta investigacion sera obtener informacion de las experiencias
de usuarios de los contribuyentes respecto a la usabilidad y satisfaccion en las plataformas
digitales de la Sunat, ademas, se dara a conocer los motivos o razones por las cuales utilizan
o no utilizan dichas plataformas; estos datos significativos se haran de conocimiento a la
Sunat para que sirva de apoyo ante la toma de decisiones sobre sus espacios digitales. Por

ultimo, este estudio contribuye ante cualquier investigacion relacionada al tema de estudio
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y proponer un cambio que debe emplearse en toda empresa privada y/o publica para

profundizar en la nueva era digital.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

El presente trabajo de investigacion sostiene un tipo de estudio basico, de igual
manera, con un enfoque cuantitativo de corte transversal. Se menciona basico, ya que, la
investigacion no busca tener fines practicos, por el contrario, se busca plantear nuevas teorias
y ampliar los conocimientos cientificos. (Supo y Cavero, 2014). Asimismo, el trabajo cuenta
con un disefio descriptivo, puesto que, tiene la finalidad de medir la variable especificando
las caracteristicas importantes encontradas bajo un analisis en un grupo de estudio (Supo y
Cavero, 2014).

Ahora bien, la investigacion presenta un enfoque cuantitativo, pues se trata de
estudiar de manera independiente la variable a través de la recoleccidn y andlisis de los datos
obtenidos, y estos sean evaluados estadisticamente. (Supo y Cavero, 2014). Ademas, el
estudio sefiala en un tiempo y momento determinado, sin la intencion de prolongarse del
periodo establecido, por ello se le denomina de corte transversal. (Supo y Cavero, 2014).

Figural

Disefio de la investigacion

Se—<

Nota: Elaboracién Propia

Donde:

M: Muestra O: Observacion V: Experiencia de usuario

La poblacion en estudio para la presente investigacion fueron los 2548
contribuyentes que realizaron un tramite en la Sunat, sede La Victoria, en el afio 2022.
Clasificar de manera puntual el tamafio de la poblacidn permite obtener unos resultados mas

precisos. (Vara, 2015). La investigacion aplico el muestreo de tipo probabilistico-aleatorio
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simple, pues se pretendia que cualquier contribuyente que realice un trdmite en la Sunat,
sede y periodo indicado en lineas arriba, cuente con probabilidades similares para ser parte
de la muestra. Segun lo evaluado, la muestra esta constituida por 113 contribuyentes. Dicho
numero de muestra fue estimado mediante la formula de poblacién finita (véase el anexo 3).
El tipo de muestreo probabilistico-aleatorio simple aporta en brindar la misma probabilidad
a cada uno de los individuos de ser seleccionados para el estudio. (Supo y Cavero, 2014)

Las caracteristicas y criterios de inclusion que cumplio la poblacion fueron ser
contribuyentes mayores de 18 afios de edad que realizaron un tramite en la Sunat, sede La
Victoria, en el afio 2022. No obstante, se excluyeron a los contribuyentes menores de 18
afios de edad, asi como, a los contribuyentes que recibieron orientacion en la Sunat, sede La
Victoria, en el afio 2022.

Entre los excluidos se afiaden a los contribuyentes que realizaron un tramite y/o
recibieron orientacion en otra sede de la Sunat, en el afio 2022. Los criterios de inclusion y
exclusion delimitan nuestra poblacion y muestra, por esta razén, ayuda a determinar quiénes
seran evaluados o no (Vara, 2015).

Es importante mencionar que el presente estudio empled como técnica de recoleccién
de datos encuesta la misma que tuvo por instrumento cuestionario de autoria de
Thomaschewski et al. (2017) quienes en su articulo cientifico denominado “Disefio y
evaluacion de una version corta del Cuestionario de Experiencia de Usuario” (por sus siglas
en ingles UEQ-S), la misma fue adaptado al idioma espafiol para su aplicacion y la misma
fue estructurado conforme a la escala de Likert. En ese sentido, se adapté un cuestionario
que posibilité determinar el nivel de experiencia de usuario de los contribuyentes en las
plataformas digitales de la Sunat, sede La Victoria, 2022 (véase el anexo 4). Cabe indicar
que dicho cuestionario pasé por una validacién cientifica, por lo tanto, no es necesario la

validacién de expertos. En el cuestionario se tuvo para la medicién a 8 items, los cuales
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fueron clasificados en la escala de Likert, es decir de la siguiente manera: 1 (Totalmente
negativo), 2 (Muy negativo), 3 (Negativo), 4 (Neutral), 5 (Positivo), 6 (Muy positivo) 7
(Totalmente positivo). En cada uno de los items, el encuestado responde a las preguntas
cerradas sin dar mayor informacion.

Con respecto al procedimiento, en primer momento se elabord el instrumento
validado, seguidamente se procedio se procedio a explicarles a los contribuyentes sobre la
presente investigacion y la importancia de su participacion. Asimismo, se les informo que la
informacidn brindada sera de caracter privado y anénimo, de esta manera, se llevo a cabo la
encuesta donde se aplico el instrumento. Finalmente, luego de realizar la encuesta de manera
presencial, los datos obtenidos fueron digitalizados para su analisis correspondiente.

La etapa del analisis y procesamiento de datos, se realiz6 primero la codificacion de
las respuestas en el Microsoft Office Excel, seguidamente se procedio a la exportacién al
programa estadistico SPSS version 28, en la cual se desarrollaron los resultados descriptivos
que consistio en las tablas de frecuencias e imagenes con porcentajes y también se ejecutaron
los resultados inferenciales que correspondio la prueba de normalidad para la eleccion de la
prueba estadistica y seguidamente la prueba de hipdtesis.

Para realizar el tratamiento y analisis de los datos recogidos de 113 contribuyentes
que realizaron un tramite en la Sunat, sede La Victoria, durante el 2022, se empleo el
software estadistico SPSS version 28, aprovechando sus capacidades avanzadas para el
manejo de grandes volumenes de datos y analisis estadistico complejo. Dado que la muestra
fue seleccionada a través de un muestreo probabilistico aleatorio simple, garantizamos la
representatividad de los 2548 contribuyentes, lo que permite generalizar los resultados a toda
la poblacion con un nivel de confianza determinado. La técnica de recoleccion de datos fue
mediante una encuesta, utilizando un cuestionario como instrumento de recoleccion. Este

enfoque metodoldgico asegurd la sistematicidad y estandarizacion en la recopilacion de
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datos. En SPSS, se realizaron diversos analisis estadisticos, incluyendo descriptivos para
entender las tendencias centrales y la dispersion de los datos, asi como pruebas inferenciales
para evaluar las relaciones entre variables y determinar la significancia de los hallazgos. Este
proceso meticuloso de analisis asegura que las conclusiones derivadas sean solidas y basadas
en evidencia empirica, proporcionando insights valiosos sobre las experiencias y
percepciones de los contribuyentes respecto a los tramites realizados en la Sunat.

Finalmente, se procedio a exportar los resultados al Microsoft Office Word donde se
realizé el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos.

Tablal

Rango del nivel de la variable y sus dimensiones

Nivel Experiencia de Usuario Usabilidad Satisfaccion
Bajo Del 16 al 26 Del 6 al 12 Del 6 al 12
Medio Del 27 al 35 Del 13 al 17 Del 13 al 17
Alto Del 36 al 45 Del 18 al 23 Del 18 al 23

Nota: Elaboracién Propia

En tanto a los aspectos éticos considerados por el presente estudio fueron
realizar las citaciones correspondientes de los autores segun la normativa APA
7ma edicion, de esta manera, se evito realizar algun tipo de plagio que pueda
perjudicar en la autenticidad de la investigacién. Por Gltimo, la informacién
obtenida por parte de los contribuyentes fue brindada de manera voluntaria y
anonima con su consentimiento informado, asimismo, sin ejercer alguna
modificacion en sus respuestas y/o resultados; por lo tanto, también se respeto

la confidencialidad de la informacién.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS
Seguidamente, se presentan los resultados obtenidos de los 113 contribuyentes
encuestados para la descripcion de la investigacion; las escalas de medicidon estan
determinadas mediante el nivel bajo, medio y alto, dichas valoraciones son mas especificas
y permiten conocer los resultados de los objetivos e hipotesis planteados. Con respecto al
primer objetivo; determinar el nivel de experiencia de usuario de los contribuyentes en las

plataformas digitales de la Sunat, sede La Victoria, 2022 se consiguieron los siguientes

resultados:
Tabla2
Estadisticos descriptivos de la variable experiencia de usuario
) ) ) Desviacion
N° Minimo Maximo Media Moda )
estandar
Valido 113 16 45 29.58 25 6.397
Perdidos 0 - - - - -
Total 113 - - - - -
Nota: Elaboracion Propia en base al resultado del SPSS v. 28 (2022)
Tabla3
Nivel de la variable experiencia de usuario
_ ) ] ) _ Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Bajo 41 36.3 36.3 36.3
Medio 50 44.2 44.2 80.5
Alto 22 19.5 19.5 100.0
Total 113 100.0 100.0

Nota: Elaboracion Propia en base al resultado del SPSS v. 28 (2022)
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Figura2
Nivel de la variable experiencia de usuario

Bajo Medio Alto
Nota: Elaboracidn Propia en base al resultado del SPSS v. 28 (2022)

Interpretacion: De acuerdo a los resultados de la tabla 2 y figura 2, se visualiza que
el 44.2% de los contribuyentes encuestados en la Sunat, sede La Victoria, presentan un nivel
medio segun la experiencia de usuario en las plataformas digitales; si bien es cierto dichas
plataformas evidencian un desarrollo innovador y atractivo, sin embargo, no logran ser
entendibles y précticas para los contribuyentes; la funcionalidad de las herramientas no es el
adecuado, puesto que no incentivan al cumplimiento de servicios que se requiere, por lo
tanto, el 36.3% de los contribuyentes present6 un nivel de experiencia de usuario bajo y solo
el 19.5% un nivel alto. Asimismo, se acepta la hipotesis general planteada en la

investigacion.
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Con respecto al segundo objetivo; determinar el nivel de usabilidad de las
plataformas digitales de la Sunat en los contribuyentes de la sede La Victoria, 2022 se

consiguieron los siguientes resultados:

Tabla4
Estadisticos descriptivos de la dimensién usabilidad
Desviacion
N° Minimo Maximo Media Moda
estandar
Valido 113 6 23 14.58 16 3.578
Perdidos 0 - - - - -

Total 113 - - - - -

Nota: Elaboracion Propia en base al resultado del SPSS v. 28 (2022)

Tablab
Nivel de la dimensién usabilidad
Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Bajo 35 31.0 31.0 31.0
Medio 54 47.8 47.8 78.8
Alto 24 21.2 21.2 100.0
Total 113 100.0 100.0

Nota: Elaboracion Propia en base al resultado del SPSS v. 28 (2022)
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Figura3
Nivel de la dimensién usabilidad

Bajo Medio Alto
Nota: Elaboracion Propia en base al resultado del SPSS v. 28 (2022)

Interpretacion: Segun los resultados de la tabla 3 y figura 3, se observa que el 47.8%
de los contribuyentes encuestados presentan un nivel medio de usabilidad en las plataformas
digitales, ya que, los recursos que presentan dichas herramientas no llegan a ser del todo
faciles de usar y agilizar los servicios que se solicita, ademas que la eficiencia es uno de los
puntos calificado mas bajos, entonces se evidencia una falta de capacitacion constante
respecto al uso de la plataforma para cumplir con los requerimientos de los contribuyentes,
como consecuencia, el 31.0% de los encuestados presenta un nivel bajo de usabilidad y solo
el 21.2% un nivel alto. Ademas, se acepta la primera hipotesis especifica presentada en la

investigacion.
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Con respecto al tercer objetivo; determinar el nivel de satisfaccion de las plataformas
digitales de la Sunat en los contribuyentes de la sede La Victoria, 2022 se consiguieron los

siguientes resultados:

Tabla6
Estadisticos descriptivos de la dimensidn satisfaccion
Desviacion
N Minimo Maximo Media Moda
estandar
Valido 113 6 23 15.00 12 3.563
Perdidos 0 - - - - -

Total 113 - - - - -

Nota: Elaboracion Propia en base al resultado del SPSS v. 28 (2022)

Tabla7
Nivel de la dimension satisfaccion
Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Bajo 30 26.5 26.5 26.5
Medio 55 48.7 48.7 75.2
Alto 28 24.8 24.8 100.0
Total 113 100.0 100.0

Nota: Elaboracion Propia en base al resultado del SPSS v. 28 (2022)
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1 UPN “Nivel de experiencia de usuario de los contribuyentes en las

Figura4
Nivel de la dimensidn satisfaccion

Bajo Medio Alto
Nota: Elaboracion Propia en base al resultado del SPSS v. 28 (2022)

Interpretacion: Segun los resultados de la tabla 4 y figura 4, se determina que el
48.7% de los contribuyentes encuestados sostienen un nivel de satisfaccién medio en las
plataformas digitales de la Sunat, dado que, usualmente la plataforma presenta fallas y no
permite el adecuado desarrollo de sus funciones, lo cual conlleva un desagrado al momento
de realizar los diferentes tramites debido a la falta de mantenimiento, por ello, la gran
mayoria desea realizar el proceso de manera presencial, lo cual genera una saturacion en los
centros de servicios de la Sunat, asimismo, el 26.5% de los contribuyentes presenta un nivel
bajo y solo el 24.8% un nivel alto. Por lo tanto, la segunda hipotesis especifica sefialada en

la investigacion es aceptada.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Esta parte se presentd la discusion de resultados con los antecedentes de la
investigacion donde se encuesto a 113 contribuyentes, se determino el nivel de experiencia
de usuario de los contribuyentes en las plataformas digitales de la Sunat, sede La Victoria,
2022. En cuanto a la experiencia del usuario se visualiza que el 44.2% de los contribuyentes
encuestados en la Sunat, sede La Victoria, presentan un nivel medio en las plataformas
digitales; si bien es cierto dichas plataformas evidencian un desarrollo innovador y atractivo,
sin embargo, no logran ser entendibles y practicas para los contribuyentes; la funcionalidad
de las herramientas no es el adecuado, puesto que no incentivan al cumplimiento de servicios
que se requiere, por lo tanto, el 36.3% de los contribuyentes present6 un nivel de experiencia
de usuario bajo y solo el 19.5% un nivel alto. Asimismo, se acepta la hipotesis general
planteada en la investigacion. Concuerda con los hallazgos de Haruna et al. (2021) quienes
en Malasia en su estudio sobre un modelo conceptual de satisfaccidén con la tributacién
electronica: (Como se puede complacer a los contribuyentes con la aplicacion tributaria
inteligente basada en la Web?, concluyeron que las plataformas deben ser préacticos a fin de
ser adoptado por los gobiernos locales a mejorar la calidad de los servicios prestados a traves
de los sistemas de tributacidn electronica; en la misma se coincide con Gangodawilage et al.
(2021) quienes en su estudio sobre el uso de la tecnologia para gestionar el comportamiento
de cumplimiento tributario de los emprendedores en la economia digital, hallaron por
resultados que, la confianza en la tecnologia utilizada por la autoridad tributaria y el poder
de la autoridad tributaria para implementar el sistema tributario impulsado por la tecnologia
influyen en el mantenimiento del cumplimiento tributario, y promueve el cumplimiento
confirmatorio como una nueva estrategia de cumplimiento en la economia digital.

Para el primer objetivo especifico, se busca determinar el nivel de usabilidad de las

plataformas digitales de la Sunat en los contribuyentes de la sede La Victoria, 2022; se
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observa que el 47.8% de los contribuyentes encuestados presentan un nivel medio de
usabilidad en las plataformas digitales, ya que, los recursos que presentan dichas
herramientas no llegan a ser del todo faciles de usar y agilizar los servicios que se solicita,
ademas que la eficiencia es uno de los puntos calificado mas bajos, entonces se evidencia
una falta de capacitacion constante respecto al uso de la plataforma para cumplir con los
requerimientos de los contribuyentes, como consecuencia, el 31.0% de los encuestados
presenta un nivel bajo de usabilidad y solo el 21.2% un nivel alto. Ademas, se acepta la
primera hipotesis especifica presentada en la investigacion. Discrepando con los resultados
del estudio de Kamil (2022) quien de haber encuestado a 150 hallé por resultados que la
tecnologia de inteligencia artificial para el llenado electronico del impuesto sobre la renta
tiene un efecto positivo significativo en el cumplimiento tributario y el impuesto a los
servicios digitales de tecnologia de inteligencia artificial o la tributacion de ciertos ingresos
no tiene ningun efecto positivo significativo en el Cumplimiento Tributario.

Con respecto al segundo objetivo especifico, el cual precisa determinar el nivel de
satisfaccion de las plataformas digitales de la Sunat en los contribuyentes de la sede La
Victoria, 2022. En cuanto a la satisfaccion se determina que el 48.7% de los contribuyentes
encuestados sostienen un nivel de satisfaccion medio en las plataformas digitales de la Sunat,
dado que, usualmente la plataforma presenta fallas y no permite el adecuado desarrollo de
sus funciones, lo cual conlleva un desagrado al momento de realizar los diferentes tramites
debido a la falta de mantenimiento, por ello, la gran mayoria desea realizar el proceso de
manera presencial, lo cual genera una saturacion en los centros de servicios de la Sunat,
asimismo, el 26.5% de los contribuyentes presenta un nivel bajo y solo el 24.8% un nivel
alto. Por lo tanto, la segunda hipotesis especifica sefialada en la investigacion es aceptada.
No obstante, dicho resultado no guarda relacién con los resultados de la investigacion de

Rosales (2022) quien en su estudio trata sobre la confianza en los servicios del gobierno
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electronico y su adopcidn de los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de
la Sunat, oficina zonal Huaraz, 2020, de haber encuestado 4,820 contribuyentes concluyo
que, existe una influencia sustancial y positiva entre los factores técnicos, la disposicion a
confiar y los riesgos asociados con la confianza en los servicios del gobierno electronico
proporcionados por la Oficina Zonal Huaraz de la Sunat, a excepcién de la imagen
institucional, que no resultd significativa. Ademas, se evidencia una relacion positiva y
significativa entre la intencion de seguir utilizando los servicios virtuales y la satisfaccion
de los contribuyentes, respaldando la aceptacion de los servicios de gobierno electronico. Se
ha destacado la importancia de los factores técnicos como un elemento crucial para fortalecer
la confianza en los servicios del gobierno electrénico.

Las principales limitaciones que presentd el estudio fue la disponibilidad de los
contribuyentes y el tiempo limitado del investigador, en vista que no permitié culminar la
evaluacion respecto a todos los meses del afio 2022, por lo tanto, se realiz6 una investigacion
hasta el mes de setiembre, lo cual se sugiere que para futuras investigaciones se tome en
cuenta los meses faltantes o se realice a lo largo de varios periodos.

Ademas, la disponibilidad de la muestra fue un aspecto limitante, dado que, no
permitio extrapolar los resultados en un mayor nivel, por ello, se recomienda replicar la
investigacion con una muestra mas grande, mas adn, una gran parte de los encuestados no
conocia el uso de los formularios virtuales, por ende, se aplico el cuestionario de manera
presencial, lo cual significo una mayor demanda de tiempo para el procesamiento de datos.

Por dltimo, otro aspecto limitante fue la falta de fuentes bibliograficos de alto
impacto y las que existian mantenian costos altos, significando una limitacion principal en
el desarrollo de la investigacién, la misma que fue superado oportunamente en vista que se
contd con el apoyo econdémico de familiares y del propio investigador para costear dichos

articulos de alto impacto.
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En ese sentido, dentro de las implicancias se toma en cuenta que la presente
investigacion se puede utilizar para futuras lineas de investigacion relacionadas a la
experiencia de usuario en las organizaciones del sector publico, pues el estudio ofrece una
evaluacion de las herramientas digitales que cada institucion desarrolla. Finalmente,
contribuir desde un punto de vista teérico y empirico para que la institucion analice los
resultados, asimismo, plantee mejoras para el adecuado funcionamiento y desarrollo de sus
plataformas digitales.

A partir de los indicado se concluye sobre el objetivo general, que se determind que
el nivel de experiencia de usuario de los contribuyentes en las plataformas digitales de la
Sunat fue medio, en vista que se obtuvo por resultados un valor de 44.2%, lo cual valida la
hipdtesis general planteada y afirma que los contribuyentes no logran comprender en su
totalidad las funcionalidades que ofrecen dichas plataformas digitales, a pesar de que existe
una mejora en el desarrollo de sus herramientas. Por ello, se recomienda que dicha institucion
fomente dindmicas de aprendizaje enfocadas en optimizar los pasos que uno debe seguir para
completar el tramite que uno requiere de manera virtual.

Referido al objetivo especifico primero se concluye que, se determind que el nivel
de usabilidad de las plataformas digitales de la Sunat es medio, puesto que, se obtuvieron
que 47.8% se muestran medianamente satisfechos, cuya representacion afirma la primera
hipétesis especifica; asimismo evidencia que dichas plataformas aportan en agilizar ciertos
tramites, sin embargo, no llegan a cumplir del todo con la facilidad de uso que se espera por
los contribuyentes. Asi pues, se recomienda implementar un programa de formacion
enfocado en los contribuyentes para la capacitacion en realizar y usar adecuadamente los
servicios que brinda la Sunat de manera virtual.

Por ultimo, se concluye sobre el segundo objetivo especifico, donde se determind

que el nivel de satisfaccion de las plataformas digitales de la Sunat es medio, dado que, el

Llexrena Villafuerte, L. Pag. 40



“Nivel de experiencia de usuario de los contribuyentes en las
1 “PN plataformas digitales de la Sunat, sede La Victoria, 2022”

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

valor obtenido se representa en 48.7%, lo cual valida la segunda hipotesis especifica
planteada en la investigacion; ademas, afirma que los contribuyentes valoran lo novedoso de
realizar trdmites virtuales, no obstante, la satisfaccion no logra su mayor nivel debido a la
falta de mantenimiento que presentan dichas herramientas digitales, a su vez las fallas
constantes al momento de realizar algin tramite. Ante ello, se recomienda desarrollar un
sistema de restauracion completa que funcione las 24 horas del dia y que permita navegar

desde cualquier tipo de pc o0 smartphone.
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de Consistencia
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
1. Problema General: éeneral' Objetivo é‘eneral_H'pOteS's V. Independiente 1. Tipo de Investigacion:
. . El nivel de Basica
Determinar el nivel Lo — —
,Cudl es el nivel de|de experiencia de experiencia de 2. Disefio de la Investigacion:
CMEE S . . usuario de los Descriptivo
experiencia de usuario|usuario de los . —
de los contribuyentes | contribuyentes en contribuyentes - es 3. Enfoque de la Investigacion:
en las p|ataf0rmas las p|ataformas I'T}edli(:) en las Cuantitativo de corte transversal
digitales de la Sunat, |digitales de la giatiztia?er:]asde la
sede La Victoria, 2022? | Sunat, sede La g
Victoria, 2022 Sunat, sede - La
NIVEL DE ' ) Victoria, 2022.
EXPERIENCIA DE | 2. Problemas | 2. Objetivos | 2. Hipotesis ) i R
USUARIO DE LOS | Especificos: Especificos: Especificas: 4. Método de analisis de datos (estadistico):
CONTRIBUYENTES Determinar el nivel | El nivel de SPSSv. 28
EN LAS ¢Cudl es el nivel de|de usabilidad de las | usabilidad de las — 5. Poblacion:
PLATAFORMAS | usabilidad de las | plataformas plataformas E:Upaerri:)encm de | > _ - —
DIGITALES DE LA | plataformas digitales de | digitales de la Sunat | digitales de la 2548 contribuyentes que realizaron un tramite en la

SUNAT, SEDE LA
VICTORIA, 2022

los
la

la  Sunat en
contribuyentes de

en los
contribuyentes de la

Sunat es medio en
los contribuyentes

sede La Victoria, 2022? | sede La Victoria, |[de la sede La
2022. Victoria, 2022.
Determinar el nivel | El nivel de

¢Cual es el nivel de
satisfaccibn de las
plataformas digitales de
la Sunat en los
contribuyentes de la
sede La Victoria, 2022?

de satisfaccion de
las plataformas
digitales de la Sunat
en los
contribuyentes de la
sede La Victoria,
2022.

satisfaccién de las
plataformas
digitales de la
Sunat es medio en
los contribuyentes
de la sede La
Victoria, 2022.

Sunat, sede La Victoria, 2022.

6. Muestra:

113 contribuyentes

7. Tipo de Muestreo:

Probabilistico-aleatorio simple

8. Técnica de Recoleccion:

Encuesta

9. Instrumento de Recoleccidn:

Cuestionario
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

DEFINICION DEFINICION -
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
" Claridad
Usabilidad " Eficiencia
. Fiabilidad
se Jdefine como la Likert:
interaccion que tiene el
usuario, - en el cual la La variable experiencia 7 = Totalmente positivo
experiencia  conlleva ~ a de usuario estd medida 6 = Muy positivo
EXPERIENCIA | presentar ideas, : - i B yp
L ; por dos dimensiones: 5 = Positivo
DE USUARIO apreciaciones y valoraciones - . . B
. . .~ | usabilidad y satisfaccion. 4 = Neutral
respecto a un cierto servicio 3 = Negativo
o0 producto. (Hassan, 2015). 2 = Muy negativo
1 = Totalmente negativo
. . " Motivacion
Satisfaccion . Novedad
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Anexo 3: Formula para poblacién finita
Ecuacionl
Formula para poblacion finita

n

_ )P (@)
(e>)(N=1) + 5 (P)()

Nota: Vara (2015)
Entonces:
n: tamarfio de la muestra
z: nivel de confianza elegido = 95% (1.96)
p: probabilidad de ocurrencia = 50% (0.50)
qg: probabilidad de no ocurrencia = 50% (0.50)
N: tamafio de la poblacién = 2548

e: error maximo permitido = 9% (0.9)

~ (1.962)(0.50)(0.50)(2548)
~(0.92)(2548 — 1) + (1.962)(0.50)(0.50)

n=11334
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Anexo 4: Cuestionario adaptado del UEQ-S (versidn espafiola)
Cuestionario sobre: Nivel de experiencia de usuario de los
contribuyentes en las plataformas digitales de la Sunat, sede La
Victoria, 2022
Estimado contribuyente, el presente cuestionario esta relacionado a un proyecto de
investigacion con la finalidad de obtener informacion acerca del nivel experiencia de usuario
de los contribuyentes en las plataformas digitales de la Sunat, sede La Victoria, 2022.
Plataformas digitales
Marque con una (X) las plataformas digitales de la Sunat que conoce:
n Operaciones en Linea — SOL n APP Emprender
n APP Personas D Otros:
Marque con una (X) segun la opcién mas proxima a su experiencia en la(s)

plataforma(s) digital(es) seleccionada(s):

EXPERIENCIA DE USUARIO

DIMENSIONES ITEMS 112|3|4|5|6]|7
Entorpecedora (1) a De apoyo (7)
a. Considera usted que la

plataforma es de apoyo;
brinda funciones y contenidos
que le permiten tener el
control de su tramite vy
adaptarla a sus necesidades de

uso.
Complicada (1) a Féacil (7)
b. Considera usted que la

Usabilidad plataforma es facil de

aprender el funcionamiento de
navegacion y facil de conocer
el acceso a los contenidos e
interactuar con ella.
Ineficiente (1) a Eficiente (7)

C. Considera usted que la
plataforma es eficiente; la
velocidad de respuesta es
rapida y la pantalla muestra la
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informacion tanto  como
accesos de manera
organizada.

Confusa (1) a Clara (7)

d. Considera usted que la
navegacion por la plataforma
es clara y transparente,
ademés, es sencillo de
reconocer accesos Yy los
complementos a las distintas
pantallas.

Aburrida (1) a Entretenida (7)
e. Considera usted que la
plataforma es entretenida y es
un  placer navegar 0
interactuar con este espacio
digital.

Nada interesante (1) a Interesante (7)
f. Considera usted que la
plataforma es interesante; las
herramientas de navegacion
que ofrece han mantenido su
interés y las ganas de seguir
interactuando con ella.

Satisfaccion & 5nvencional (1) a Innovadora (7)

g. Considera usted que la
plataforma es innovadora;
presenta un aspecto
contemporaneo y ofrece un
servicio diferente al resto de
plataformas digitales.

Tradicional (1) a Novedosa (7)
h. Considera usted que la
plataforma es novedosa;
presenta un aspecto y brinda
una navegacion de ultima
generacion.
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Anexo 5: Prueba de normalidad de Kolmogdrov - Smirnov
Hipdtesis de normalidad:
Ho: Los datos de la muestra siguen una distribucion normal
H1: Los datos de la muestra no siguen una distribucion normal
Donde los valores estadisticos de la prueban son:
= Sig. < 0.05 entonces se rechaza Ho y se acepta H:
= Sig. > 0.05 entonces se acepta Ho
Lo cual indica que si el nivel de significancia es mayor o igual que 0.05 se acepta la

hipétesis nula, mientras que si es menor que 0.05 se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la

hipétesis alterna.
Tabla8

Prueba de normalidad de Kolmogérov - Smirnov

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.

Experiencia de usuario 0.75 113 0.161

Nota: Elaboracion Propia en base al resultado del SPSS v. 28 (2022)
Interpretacion: Segun los resultados de la tabla 8, se observa que el nivel de
significancia es de 0.161 de la variable experiencia de usuario, siendo mayor al 0.05, por

ende, se acepta la Ho (hipétesis nula) y se rechaza la H1 (hipétesis alterna), por este motivo

la distribucion de los datos es normal.
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Anexo 6: Ficha de Variable

FICHA DE PROCESAMIENTO DE DATOS

Tipo de Cuantitativo
estudio Descriptivo
Variable Experiencia de usuario

Definici Se define como la interaccion que tiene el usuario, en el cual la experiencia
onde conlleva a presentar ideas, apreciaciones y valoraciones respecto a un cierto

variable servicio o producto. (Hassan, 2015).

Tipo de
Cuantitativa

variable

Instrume
Cuestionario

nto
Obijetivo Media, Moda, Desviacién estandar, Tablas de
Describir
/ Técnica frecuencia
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Anexo 7: Resultados del cuestionario aplicado presencialmente (primer contribuyente)

Cuestionario sobre: Nivel de experiencia de usuario de los contribuyentes en

las plataformas digitales de la Sunat, sede La Victoria, 2022

Estimado contribuyente. el presente cuestionario estd relacionado a un proyecto de
investigacion con la finalidad de obtener informacién acerea del nivel experiencia de

usuario de los contribuyentes en las plataformas digitales de la Sunat, sede La

Victoria, 2022,

Plataformas digitales

Marque con una (X) las plataformas digitales de la Sunat que conoce:

B Operaciones en Linea - SOL D APP Emprender
E APP Personas D Owos:

Marque con una (X) segin la opcidn mds proxima a su experiencia en la(s)

plataforma(s) digital(es) seleccionada(s):

EXPERIENCIA DE USUARIO

DIMENSIONES

ITEMS 112(3|4(5(6(7

Usabilidad

Entorpecedora (1) a De apoyo (7)
a. Considera usted que la plataforma es de
apoyo: brinda funciones y contenidos que le X
permiten tener el control de su (rdmite y

adaptarla a sus necesidades de uso.

Complicada (1) a Fécil (7)
b. Considera usted que la plataforma és ficil de X
aprender el funcionamiento de navegacién y

facil de conocer el acceso a los contenidos ¢

interactuar con ella,

Ineficiente (1) a Eficiente (7)
c. Considera usted que lu plawforma es
eficiente: la velocidad de respuesta es ripida K
y la pantalla muestra la informacién tanto

como accesos de manera organizada,
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Confusa (1) « Clara (7)

d. Considera usted que lo navegacién por la
plataforma es clam y transparente, ademds, es X
sencillo de reconocer accesos y  los
complementos a las distintas pantallas.

Aburrida (1) a Entretenida (7)
¢. Considera usted que la plataforma es X

entretenidas ¥y es un placer navegar o

interactuar con este espacio digital.

Nadu interesunte (1) a Interesante (7)
f. Considera usted que la plataforma es K
interesante; los herramientas de navegacion

que ofrece han mantenido su interés y las

anas de ir interactuando con ella,
Satisfaccion . o =

Convencional (1) a Innovadora (7)
g. Considera usted que la plaaforma es
innovikiora; presenta un aspecto X
contempordneo y ofrece un servicio diferente
al resto de plataformas digitales.
Tradicional (1) a Novedosa (7)
h. Considera usted que la plataforma  es 7\

novedosa; presenta un aspecto y brinda una

navegacién de dltima gencracion.
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Anexo 8: Base de datos
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