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Presentación 

 

Señor presidente 

Señores miembros del jurado 

Presento la Tesis titulada: Calidad del servicio en el centro de servicio al 

contribuyente SUNAT - Ate - 2016, en cumplimiento del Reglamento de Grados y 

Títulos de la Universidad César Vallejo para optar el grado académico de Magister 

en gestión pública. 

 La información se ha estructuro en siete capítulos teniendo en cuenta el 

esquema de investigación proporcionado por la universidad.  

 En el capítulo primero se desarrolla la introducción, en el segundo capítulo 

tratamos sobre el marco metodológico, los resultados se presentan en el tercer 

capítulo, el cuarto capítulo abordamos la discusión de los resultados, en el quinto 

capítulo se obtuvo las conclusiones, y por último sexto capítulo ver sobre 

recomendaciones seguido de las referencias bibliográficas concluyendo con los 

anexos.     

   Espero señores miembros del jurado que esta investigación se ajuste a las 

exigencias establecidas por la Universidad para su aprobación. 
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Resumen 

 
La presente tesis titulada “Calidad del servicio en el centro de servicio al 

contribuyente – Sunat – Ate 2016” tiene por objetivo evaluar la calidad de servicio 

para determinar el nivel de satisfacción del contribuyente en el centro de servicios 

SUNAT – Ate- 2016.  

El diseño es no experimental transversal descriptivo. La Población de estudio 

es de 500 contribuyentes del centro de servicio – SUNAT Ate. Se utilizó el 

cuestionario SERVQUAL para hallar el índice de calidad de servicio (ICS) y en sus 

dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 

empatía. 

En los resultados se encontró que el ICS general es de -0.81 lo que indica 

que existe insatisfacción en el servicio que brinda SUNAT en el centro de servicio 

de Ate, así mismo el ICS en la dimensión elementos tangibles es de 0.02 

encontrándose satisfacción en el servicio brindado, en la dimensión fiabilidad el ICS 

es -1.13 que indica insatisfacción con el servicio al igual que en las dimensiones 

capacidad de respuesta con -1.13, seguridad con -0.90 y empatía con -0.71 

coincidente  con el estudio de Matsumoto (2014) donde las brechas más 

significativas son de las dimensiones de habilidad, sensibilidad y seguridad, con un 

resultado de -12,3 -9,98 y -8,88 respectivamente, por lo que se debe establecer 

estrategias de mejora en el centro de servicio SUNAT Ate para las dimensiones 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. En Conclusión, el ICS para 

el servicio que ofrece SUNAT en el centro de servicios Ate 2016 es de -0.81. 

 

Palabra Clave: calidad de servicio, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía. 
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Abstract 

 

The objective is to evaluate the quality of service to determine the level of 

satisfaction of the taxpayer in the service center SUNAT - Atte - 2016. 

The design is non-experimental cross-sectional descriptive. The study population is 

500 taxpayers from the service center - SUNAT Ate. The SERVQUAL questionnaire 

was used to find the general quality of service index (ICS) and its dimensions: 

intangible elements, reliability, responsiveness, security, empathy. 

In the results it was found that the general ICS is -0.81 indicating that there is 

dissatisfaction in the service provided by SUNAT in the service center of Ate, so the 

ICS in the dimension tangible elements is 0.02 being satisfaction in the service 

Provided in the reliability dimension the ICS is -1.13 indicating dissatisfaction with 

the service as in the dimensions capacity given with -1.13, security with -0.90 and 

empathy with -0.71 coincident with the Matsumoto study (2014) where the gaps The 

most significant are the skill, sensitivity and safety dimensions, with a result of -12.3 

-9.98 and -8.88 respectively, so improvement strategies should be established at 

the SUNAT Ate service center for the Dimensions reliability, responsiveness, 

security and empathy. In Conclusion, the ICS for the service offered by SUNAT in 

the Ate 2016 service center is -0.81. 

 

Key word: quality of service, tangible elements, reliability, responsiveness, security, 

empathy. 


