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RESUMEN 
 

La siguiente investigación titulado con el tema de “Calidad de Servicio del Programa 

Exporta Fácil en las MYPEs exportadoras de Lima Metropolitana 2015” el Exporta 

Fácil nació en 1999 en Brasil, como un proyecto, cuyo objetivo era conseguir que 

las Micro, Pequeñas y Medianas empresas, logren su inserción a los mercados 

internacionales, a través de un sistema simplificado de exportaciones, El Perú, fue 

el primer País, en adaptar el sistema de Exporta Fácil, desde julio del año 2007, 

bajo los mismos objetivos, El objetivo de la investigación fue medir la Calidad de 

Servicio que ofrece Serpost a sus clientes, el tipo de investigación que se desarrolló 

es no experimental de nivel descriptivo con una medición de corte transversal, para 

desarrollo de investigación se basó en la teoría de Parasuraman, el autor que 

desarrollo el Modelo servqual que permite medir la calidad que ofrece el Serpost a 

través de 5 dimensiones y con 22 cuestionarios. La población estudiada fue las 30 

empresas de lima metropolitana que utilizan el Exporta Fácil, la técnica utilizada es 

censal en las que se realizaron las encuesta, por medio de visitas a las oficinas de 

Serpost, por vía correo electrónica y llamadas telefónicas, la información fue 

procesada por medio del SPSS. Se llegó a la conclusión que el nivel de Calidad de 

Servicio que ofrece el Serpost a los empresarios, es “mala”, que representa el 

86.70% de los empresarios encuestados que utilizan el programa Exporta Fácil en 

Lima Metropolitana 2015. 
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ABSTRACT 
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Following entitled research with the theme of "quality of service of the program 

Exporta Fácil in Lima Metropolitana 2015" the export easy exporting SMEs was born 

in 1999 in Brazil, as a project, whose aim was to get that Micro, small and medium-

sized enterprises, achieve its inclusion to the international markets, through a 

simplified system of exports, El Peru It was the first country, in adapting the system 

of Exporta Facil, since July of 2007, under the same objectives, the objective of the 

research was to measure the quality of service offered by Serpost customers, the 

type of research that was developed is non-experimental descriptive level with a 

measurement of cross section, for development of research based on the theory of 

Parasuraman , the author that development model servqual allowing to measure the 

quality offered by the Serpost through 5 dimensions and with 22 questionnaires. The 

population studied was the 30 companies of Metropolitan Lima using the Exporta 

Facil, the technique used is census which were carried out the survey, through visits 

to the offices of the Serpost, via mail electronic and telephone calls, the information 

was processed using SPSS. Came to the conclusion that the level of quality of 

service offered by the Serpost entrepreneurs, is 'bad', which represents the 86.70% 

of surveyed employers who use the Exporta Facil program in metropolitan Lima 

2015. 
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