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Presentacion

Sefior presidente
Sefiores miembros del jurado

Presento la Tesis titulada: “La cultura de servicio al Contribuyente y Gestion de Calidad
en la SUNAT — San Isidro 20157, en cumplimiento del Reglamento de Gradosy Titulos
de la Universidad César Vallejo para optar el grado académico deMagister en Gestidn

Publica

Espero que mi modesto aporte contribuya con algo en la solucion de la
problematica de la gestion publica en especial en los aspectos relacionados con la
Cultura de Servicio y Gestion de Calidad, y particularmente en el Centro de Servicios al

Contribuyente — Sede San Isidro.

La informacién se ha estructurado en siete capitulos teniendo en cuenta el

esquema de investigacion sugerido por la universidad.

En el primer capitulo se expone la introduccién. En el segundo capitulo se
presenta el marco metodoldgico. En el tercer capitulo se muestran los resultados. En el
cuarto capitulo abordamos la discusion de los resultados. En el quinto se precisan las
conclusiones. En el sexto capitulo se adjuntan las recomendaciones que se han
planteado, luego del analisis de los datos de las variables en estudio. Finalmente en el
séptimo capitulo presentamos las referencias bibliograficas y anexos de la presente

investigacion.

El autor.
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Resumen

En la investigacion titulada: La cultura de servicio al contribuyente y la Gestion de
calidad en la SUNAT — San Isidro 2015, el objetivo general de la investigacion fue
determinar precisamente la relacion entre la Cultura de servicio al contribuyente y la
Gestion de calidad en la SUNAT — San Isidro 2015.

El tipo de investigacion es sustantiva, el nivel de investigacion es descriptivo y
el disefio de la investigacion no experimental es descriptivo correlacional y el enfoque
es cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 100 trabajadores del Centro de
Servicios al Contribuyente. La técnica que se utilizé fue la encuesta y los instrumentos
de recoleccion de datos fuerondos cuestionarios aplicados a los trabajadores del
mencionado Centro de Servicios. Para la validez de los instrumentos se utilizo el juicio
de expertos y para la confiabilidad de cada instrumento se utilizo el alfa de Cronbach
que sali6 muy alta en ambas variables: 0,917 para la variable Cultura de Servicioy 0,857

para la variable Gestion de Calidad
Con referencia al objetivo general: se concluye que existe relacion directa y
significativa entre laCultura de servicioal contribuyente y la Gestion de calidad en los

trabajadores de la Sunat del distrito de san Isidro 2015.Lo que se demuestra con el
estadistico de Spearman(sig. bilateral = .000 < 0.01; Rho = .600**).

Palabras Clave: Cultura de servicio y Gestion de calidad.
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Abstract

In the qualified investigation: The culture of service to the contributor and the Qualit
management in the SUNAT - San Isidro 2015, the general aim of the investigation was
San Isidro determined precisely the relation between the Culture of service to the
contributor and the Qualit management in the SUNAT - 2015.

The type of investigation is substantive, the level of investigation is descriptive
and the design of the investigation is a descriptive correlacional and the approach is
quantitative. The sample was shaped by 100 workers of the Center of Services to the
Contributor. The technology that was in use is the survey and the instruments of
compilation of information were two questionnaires applied to the workers of the
mentioned Center of Services. For the validity of the instruments the experts' judgment
was in use and for the reliability of every instrument there was in use Cronbach'salfa
that worked out very high in both variables: 0,917 for the variable Culture of Service

and 0,857 for the variable Management of Quality.

With reference to the general aim: one concludes that there exists direct and
significant relation between the Culture of service to the contributor and the Qualit
management in the workers of the Sunat of the district of san Yokel 2015. What is

demonstrated by the statistician of Spearman (sig. bilateral = .000 <0.01; Rho = .600

**) .

Key words: Culture of service and Qualit management.
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