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Resumen 

 

El presente trabajo de investigación lleva por título, “Análisis, evaluación y 

propuesta para mejorar la gestión de asistencia al contribuyente y al ciudadano en 

el Centro de Servicios al Contribuyente Huancayo - Intendencia Regional Junín - 

SUNAT”. 

 

La investigación se ha desarrollado partiendo de la identificación de experiencias 

sobre la gestión de Asistencia al contribuyente y al ciudadano en los diferentes 

Centros de Servicios al Contribuyente de la SUNAT, así como el recojo de 

evidencias en la identificación de las brechas y problemas entre la situación actual 

y la ideal en la entidad. 

 

Los productos propuestos se enmarcan en la implementación institucional de la 

Política para Mejorar la Atención a la Ciudadanía, en la identificación de nuestro 

público objetivo: el ciudadano (contribuyente), en fortalecer la relación: Entidad 

(SUNAT) - ciudadano (contribuyente) a través de la identificación de brechas y 

gestión de la mejora de productos o servicios que permitan acercarnos y porque 

no fidelizarlos, para impulsar el cumplimiento voluntario de obligaciones tributarias 

y la difusión de la Cultura tributaria. 

 

La principal finalidad es mejorar en forma sostenida y continua la atención de los 

servicios y el nivel de satisfacción de los ciudadanos (contribuyentes) del Centro 

de Servicios al Contribuyente Huancayo - I.R. Junín, en el marco de la Política 

Nacional de Modernización de la Gestión Pública al 2021.   

 

Palabras claves: Modernización de la gestión pública, Mejorar la atención a la 

ciudadanía en la SUNAT, Facilitación del cumplimiento voluntario de obligaciones 

tributarias y Cultura tributaria.  
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Abstract 

 

The present research work is titled, "Analysis, evaluation and proposal to improve 

taxpayer and citizen assistance management at the Huancayo Taxpayer Services 

Center - Junín Regional Administration - SUNAT". 

 

The research has been developed based on the identification of experiences on 

the management of Taxpayer and citizen Assistance in the different Taxpayer 

Service Centers of SUNAT, as well as the collection of evidence in the 

identification of gaps and problems between the situation current and ideal in the 

entity. 

 

The proposed products are framed in the institutional implementation of the Policy 

to Improve Citizen Attention, in the identification of our target audience: the citizen 

(taxpayer), in strengthening the relationship: Entity (SUNAT) - citizen (taxpayer) 

through identifying gaps and managing the improvement of products or services 

that allow us to get closer and why not build loyalty, to promote voluntary 

compliance with tax obligations and the spread of tax culture. 

 

The main purpose is to improve in a sustained and continuous way the attention of 

the services and the level of satisfaction of the citizens (taxpayers) of the 

Taxpayer Services Center Huancayo - I.R. Junín, within the framework of the 

National Policy for the Modernization of Public Management by 2021. 

 

Key words: Modernization of public management, Improve attention to citizens in 

SUNAT, Facilitation of voluntary compliance with tax obligations and Tax culture. 


