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verdadera cultura de servicio que mejore el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias y

modifique la conciencia social sobre la importancia de la tributacion (Barragan A., 2002).
El contenido de este trabajo de investigacion tiene la siguiente estructura:

CAPITULO I: Planteamiento del Problema, los objetivos, la Hipdtesis y Variables. Para iniciar el

proceso de investigacion nos planteamos esta problematica con la siguiente interrogante general:

¢ De qué manera influye la calidad del servicio que brinda el personal de orientacion al contribuyente

en el nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro de servicio al contribuyente SUNAT Cusco 20177

La Hipdtesis General que se ha planteado es la siguiente: “La calidad del servicio que brindan el
personal de Orientacion al Contribuyente es determinante en el nivel de satisfaccion de los usuarios
del Centro del Servicio al Contribuyente SUNAT Cusco 2017".

CAPITULO II: Considera el Marco Teérico conceptual que contiene los antecedentes, bases tedricas,
marco conceptual y Normativo donde se describen los aspectos fundamentales de la calidad de

servicio y satisfaccion del usuario.

CAPITULO IlI: Se presenta la Metodoldgica de la investigacion donde se muestra los métodos
técnicas utilizados en el trabajo de investigacion respecto a la Influencia de la calidad del servicio que
brinda el personal de orientacion al Contribuyente, en el nivel de satisfaccion de los usuarios del
Centro de Servicio al Contribuyente SUNAT Cusco 2017.

CAPITULO IV: En este capitulo se presenta el andlisis y la interpretacion de los resultados basados
en las respuestas de los usuarios a quienes se le realizo las encuestas, trabajo de campo realizado
por nuestra parte, que dieron como consecuencia a la presentacion de las conclusiones y

recomendaciones como producto de nuestra investigacion.



