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Presentacién

Sefores miembros del Jurado:

El presente estudio de investigacion titulado “La calidad de servicio en la gerencia
de administracion tributaria de la municipalidad de Ate, en el afio 2015”, tuvo el
objetivo determinar el nivel de la calidad de servicio en la gerencia de
administracion tributaria de la municipalidad de Ate, en el afio 2015, segun los
contribuyentes, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad César Vallejo para optar el grado académico de Magister en Gestion

publica.

La investigacion tiene la finalidad de analizar o describir la percepcion de los
contribuyentes, lo anterior permitira identificar el nivel de la calidad de servicio y
luego plantear las recomendaciones para alcanzar los objetivos de la
Municipalidad de Ate, asimismo la metodologia seguida fue de tipo descriptiva,

porque se decidi6é describir la variable calidad de servicio.

La investigacion consta de VI capitulos estructuralmente interrelacionados en
forma secuencial determinados por la Universidad César Vallejo en su

reglamento, como son:

Capitulo I: Planteamiento del problema.
Capitulo II: Marco referencial.

Capitulo IlI: Hipotesis y variables.
Capitulo 1V: Marco metodologico.
Capitulo V: Resultados.

Capitulo VI: Discusion.
Espero que el interés y empefio extendido en el desarrollo de la investigacion sea

valorada y las apreciaciones las consideraré para enriquecer la presente

investigacion.
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Resumen

La investigacion titulada: “La calidad de servicio en la gerencia de administracion
tributaria de la municipalidad de Ate, en el afio 2015”, tuvo como objetivo general:
Determinar el nivel de la calidad de servicio en la gerencia de administracion

tributaria de la municipalidad de Ate, en el afio 2015, segun los contribuyentes.

El estudio de investigacion es de tipo descriptiva, se realiz6 con el disefio
descriptivo simple, el método utilizado fue descriptivo, la poblaciéon de estudio
estuvo conformada por 106,681 contribuyentes cuyos domicilios declarados se
encuentran consignados en el distrito de Ate, y una muestra de 102, para la
recopilacion de datos se utilizé el instrumento cuestionario SERVQUAL.

Los resultados de los encuestados evidenciaron que, el 84% de la muestra se
encuentran satisfechos con la calidad de servicio, con relacién al nivel de
percepcion de la tangibilidad, 63% revelaron estar satisfechos; en cuanto al nivel
de fiabilidad, 64% indicaron estar satisfechos; respecto al nivel de la capacidad de
respuesta, 74% revelaron estar satisfechos; en tanto en el nivel de seguridad,
75% indicaron estar satisfechos y por dltimo en el nivel de empatia, 82%
exteriorizaron estar satisfechos, todos estos aspectos se deben al servicio

brindado por la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Ate.
Se concluyé que en los diferentes niveles de percepcién de Calidad de servicio, la
mayoria de contribuyentes de la muestra indicé estar satisfecho con la calidad de

servicio brindada por la gerencia de administracion tributaria en el 2015.

Palabras clave: Calidad de servicio, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.
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Abstract

The research titled "The service quality in the municipality of Ate’s management of
tax administration, in 2015," had as general objective: Determine the level of
service quality in the municipality of Ate’s management of tax administration, in

2015, as taxpayers.

The research study is descriptive, it was performed with the simple descriptive
design, the method used was descriptive, the study population consisted of
106.681 taxpayers whose declared addresses are entered in the district of Ate,
and a sample of 102, for data collection instrument was used the questionnaire
SERVQUAL.

The results of the survey showed that 84% of the sample are satisfied with the
service quality in relation perceived level of tangibility, 63% they revealed to be
satisfied; in the level of reliability, 64% said they were satisfied; regarding the level
of responsiveness, 74% they revealed to be satisfied; in both the level of security,
75% said they were satisfied, and finally at the level of empathy, 82% externalized
be satisfied, all these aspects are due to service provided by the municipality of

Ate’s management of tax administration.

It was concluded that the different levels of perception service quality, most
taxpayers of the sample said they were satisfied with the service quality provided

by the management of tax administration in 2015.

Keywords: Service quality, tangibility, reliability, responsiveness, security and
empathy.
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