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presento la tesis titulada: titulada “Calidad del servicio en el centro de servicio al

contribuyente Nicolas de Piérola - Sunat, Lima 2016”.

La presente tesis tiene como finalidad determinar el nivel de Calidad del
servicio que brinda el centro de servicio al contribuyente Nicolas de Piérola — Sunat a
los usuarios teniendo como base las expectativas y percepciones de la poblacion
estudiada.

La investigacion consta de ocho capitulos, estructurados de la siguiente
forma: Capitulo I. Introduccion, Capitulo 1. Marco metodolégico, Capitulo IIl.
Resultados, Capitulo [V. Discusion, Capitulo V. Conclusiones, Capitulo VI.
Recomendaciones, Capitulo VII. Referencias y Capitulo VII. Apéndice.
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Resumen

La presente tesis titulada “Calidad del servicio en el centro de servicio al
contribuyente Nicolds de Piérola - Sunat, Lima 2016” tiene por objetivo determinar la
calidad del servicio que brinda el Centro de Servicio al Contribuyente de Nicolas de
Piérola, centro perteneciente a la entidad publica Superintendencia Nacional de

Aduanas y Administracion Tributaria — SUNAT.

El presente trabajo es de investigacion descriptiva, corte transversal, no
experimental y enfoque cuantitativo, con una muestra de estudio de 120 usuarios
atendidos en centro de servicio al contribuyente, utilizando como técnica la encuesta
y como instrumento de recoleccién de datos con aplicacion de la escala Likert,
recurriendo al modelo SERVQUAL, midiendo las expectativas y percepciones de los

usuarios atendidos.

Luego del andlisis y procesamiento a un método estadistico de la informacién
se observan los resultados generales donde se valla a las expectativas de los
usuarios con un valor de 4.67, siendo superior a las percepciones de los usuarios
atendidos con un valor de 3.74. La diferencia de ambos valores: Percepciones —
Expectativa muestra que la calidad de servicio de atencion es baja con -0.93, no
satisfaciendo las expectativas de los usuarios.

Palabras claves: Calidad del servicio, modelo SERVQUAL, expectativa Yy

percepcion.
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Abstract

The objective of the present investigation was to determine the quality of the service
provided by the Nicolas de Piérola Taxpayer Service Center, a public entity belonging
to the National Superintendence of Customs and Tax Administration (SUNAT).

The research is descriptive level, cross-sectional, non-experimental,
qguantitative approach, whose study sample consisted of 120 users served at the
taxpayer service center, having used as a technique the survey and as a data
collection instrument the questionnaire with application of the Likert scale, using the
SERVQUAL model.

From the analysis and statistical processing of the information, the general
results where the differences between the expectations and perceptions of the users
were determined that the quality of service in the Nicolas de Piérola Taxpayer Service
Center was low according to the established scale of values; being the general result
of -0.93% of the difference between expectations of 3.74% and perceptions of 4.67%.
It was also determined that 73.00% of users have unsatisfied expectations, 23.36%

have met expectations and only 3.75% have exceeded expectations

KEYWORDS: Quality of service, SERVQUAL model, expectation and perceptions.



