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RESUMEN

El estudio tuvo por objetivo general determinar si la calidad de servicio
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influye en la recaudacion de impuestos en la gerencia de administracion tributaria
de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2018. Tuvo investigacion fue
de tipo aplicada, el nivel fue no experimental y el disefio de estudio fue
descriptivo correlacional, su poblacion y muestra fue conformada por 32
trabajadores de la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo,para la recoleccién de datos se utilizé la técnica de
la encuesta y cuestionarios como instrumentos principales. En cuanto a los
resultados obtenidos se aprecio que el 71.9% de los encuestados opinaron que
la calidad de servicio es bueno y que el 62.5% de los encuestados opinaron que
la recaudacion de impuestos es regular, también se acepté la hipétesis general
ya que se obtuvo un coeficiente de correlacionRho fue 0.624 con una correlacion
fue positiva alta y el Sig. fue 0.000 menor de 0.05,dando por conclusién general
que la calidad de servicio influye positivamente en la recaudacion de impuestos
en la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo, 2018.

Palabras claves: Calidad de servicio, recaudaciéon de impuestos y cultura

tributaria.

ABSTRACT

The study had a general objective to determine if the quality of service
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influences thecollection of taxes in the tax administration management of the
provincial municipalityof Coronel Portillo, 2018. It had an applied research, the
level was non-experimental and the study design It was descriptive correlational,
its population and sample were made up of 32 workers from the tax administration
management of the provincial municipality of Colonel Portillo, for the collection of
data using the survey technigue and questionnaires as the main instruments.
Regarding the results obtained, it was appreciated that 71.9% of the respondents
believed that the quality of the tax is goodand that 62.5% of the respondents
believed that the collection of taxes is regular, thegeneral hypothesis was also
accepted since a Rho correlation coefficient was 0.624 with a high positive
correlation and Sig. was 0.000 less than 0.05, giving as a generalconclusion that
the quality of service positively influences the collection of taxes in thetax

administration management of the Provincial Municipality of Coronel Portillo, 2018.

Keywords: Quality of service, tax collection and tax culture.

INTRODUCCION

Esta investigacion denominada Calidad de servicio y recaudacion de
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impuestos en la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad
provincial de Coronel Portillo, 2019, se centr6 basicamente para ver el nivel de
la calidad de servicio que brinda la sede de estudio, a partir de los resultados
que precisaron los trabajadores de dicha institucion publica y esta a su vez como
es producto de una eficiente recaudacion de impuestos captada mediante la
gerencia que la compete en dicha municipalidad.

Por otra parte, al hablar de calidad de servicio implica ciertas caracteristicas
que en este estudio fueron denominados las dimensiones, tales como la
eficiencia, eficacia, accesibilidad al servicio y la capacidad de respuesta que
perciben los usuarios y trabajadores; también no podemos dejar de mencionar
aguellas dimensiones de la recaudacion de impuestos, que son la cultura
tributaria, grado de informacion, estrategias de tributacion y la eficiencia de la
administracion tributaria por parte de los contribuyentes y del personal de la sede
de estudio.

También es preciso informar que esta investigacion social, este compuesto
por cinco capitulos distribuidos de la siguiente manera:

En el capitulo I, se centra en el problema de investigacion, es decir en la
descripcion, formulacién del problema, los objetivos, las hipotesis, las variables,
la operacionalizacion y la justificacion de la elaboracion y desarrollo de este
estudio.

En el capitulo Il, se basa en cuanto al marco teorico, es decir en la cita de
los diversos antecedentes del problema y las bases tedricas.

En el capitulo lll, se precisa el marco metodolégico, es decir en ella se
establece el método de investigacion, la poblacién y muestra de estudio, los

instrumentos, asi como la validacion de la misma, el procedimiento de
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recoleccion de datos y el tratamiento de los datos recogidos.
En el capitulo IV, se precisa los resultados y la discusion de este estudio.

En el capitulo V, se redacta las conclusiones y recomendaciones;
finalmente se presenta las referencias bibliograficas de acuerdo a las normas

APA y los anexos.

XVii



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad se resume en el nivel de excelencia que una organizacion
ha logrado alcanzar para satisfacer a los usuarios o clientes; aclarando que
la calidad y servicio son dos conceptos inseparables cuando se trata de la
relacion directa que establecen las organizaciones con los clientes.
Dificilmente puede encontrarse una entidad publica o privada en el que no
aparezcan los serviciospara poder completar el producto ofrecido.

Segun los estudios, uno de los principales indicadores de la calidad
de servicio es la satisfaccion de los clientes, y esto a su vez debe reflejarse
en la recaudacion de impuestos.

Por otra parte, es bastante conocido que, en la actualidad las
Municipalidades tienen muy malos resultados en su gestion tributaria, los
que sereflejan en los bajos indices de cobranza de impuestos de su
competencia, la seria limitacién de ingresos en la fuente denominada
‘recursos propios” y las carentes posibilidades de conseguir financiamiento
para la ejecucion de obras, por ésta fuente; lo que a su vez redunda en la
nada original situacion de respuesta de los funcionarios de “echar la culpa”
al Ministerio de Economia y Finanzas por el fracaso en sus gestiones
municipales, reclamandoles ademas, la falta de recursos.

La mala gestion y administracion tributaria es un problema

inicialmente de los Gobiernos Locales, los que dentro de su autonomia



econdémica, administrativa y politica en los asuntos de su competencia,
cuentan con los mecanismos necesarios para su solucion, esta afecta
también al Gobierno Nacional, considerando que los Gobiernos Locales
cada vez se hacen mas dependientes de los recursos que provengan de
las transferencias del Tesoro Publico, es por ello que se aprobaron normas
para incentivar la mejora de la gestion Municipal en esta materia tributaria.

Mediante la Ley N° 29332, modificada por el Decreto de Urgencia N°
119-2009, se cred el Plan de Incentivos a la Mejora de la Gestion Municipal,
con el objeto de incentivar a los Gobiernos Locales a mejorar la calidad de
servicios y los niveles de recaudacién de tributos municipales, la ejecucion
del gasto en inversion y la reduccién de la desnutricién cronica infantil a
nivel nacional.

Esta ley en su articulo 1°, sefiala que el Ministerio de Economia y
Finanzas, mediante decreto supremo, establece los criterios, la mejora de
los indices de efectividad de la recaudacion; procedimientos de distribucion
de los montos del incentivo; asi como los requisitos que deben cumplir los
gobiernos locales para acceder al Plan de Incentivos a la Mejor de la
Gestién Municipal en asuntos tributarios.

La mencionada norma tiene como finalidad promover condiciones
gue contribuyan con el crecimiento y desarrollo sostenible de la economia
local, incentivando a las municipalidades a: Incrementar la recaudacion de
los impuestos municipales a través de la mejora de la gestion financiera y
generar las condiciones favorables al clima de negocios a través de la
mejora en la provision de los servicios publicos, infraestructura basica y

simplificacion de tramites.



Al respecto, Cabrera y Padrino (2004), afirman que: El pago de los
impuestos municipales esta relacionado directamente con el crecimiento y
competitividad de un Municipio,ya que permite a los gobiernos locales
solventar las necesidadessociales y publicas y a la vez, si se lleva de
manera eficiente, demostrando en todo tiempo un servicio de calidad, el
ciudadanopercibira un mayor bienestar social que lo lleva a un profundo
grado de conciencia civica de sus derechos y deberes. (p.20)

Asi, la actividad fiscalizadora a cargo de la Gerencia de
Administracion Tributaria es una de las actividades mas importantes que
realiza las municipalidades, ya que es alli donde se obtiene la mayor
informacion acerca de la recaudacion y evasion de los impuestos, tributos
y tasas.

Cabe destacar entonces, la importancia de ofrecer servicios de
calidad yque este indicador es cada vez mas esencial para una poblacion
gue dia a dia exige un servicio de excelencia. Recordando que las
municipalidades representan al vecindario, promueven la adecuada
prestacion de los servicios publicos locales, fomentando el bienestar de los
vecinos y el desarrollo integraly armonico de su localidad (Ley organica de
Municipalidades) no escapan a esta exigencia, obligandolos a buscar
estrategias eficaces, eficientes y capaces de brindar un mayor beneficio,
seguridad, pero, ante todo, alcanzar confianza firmeen la mente de sus
ciudadanos (Valencia, 2012). Una de esas estrategias es, por excelencia,
la focalizacion en la calidad del servicio.

La Municipalidad Provincial de Pucallpa, no escapa de esta

situacion, yaque a través de la recaudaciéon de los impuestos se pretende



desarrollarinversiones en bienes y servicios para la comunidad, pero en la
mayoria de los casos se ven con dificultades para poder lograr la meta
propuesta. Por un lado,por la falta de un plan para cobrar los impuestos,
los contribuyentes no estan motivados para hacer el pago de sus deberes,
ya que no se cuenta con un proceso adecuado Yy eficiente de recaudacion.

Es importante saber que el Impuesto a los tributos se hace por
diversas razones. En primer lugar, es su principal potestad como gobierno
local y, por ende, la principal fuente de ingresos propios de cada Municipio.
En segundo lugar, desde el punto de vista econdmico, es muy importante
porque tiene diversas caracteristicas positivas: es progresivo, tiene relativa
facilidad de cobro y poca distorsion de las decisiones de los individuos. Es
el indicador mas claro y directo del desempefio del Gobierno Municipal. Que
el Municipio sea capaz deincrementar su recaudacion es un indicador soélido
de la capacidad econdmica, técnica y politica del Gobierno Local, por lo
tanto, conocer cOmo anda esta recaudacion es muy significativo.

En la Municipalidad Provincial del Coronel Portillo, se encontraron
grandes indicios de evasion de Impuestos por parte de los usuarios;
problema que resulta preocupante debido a su generalizacion en todo el
pais. Debido a ello es lo cada afio se lanzan campafias de amnistias
tributarias, lo que hacen es fomentar y acrecentar la cultura del no pago
convirtiendo la solucién en una “solucién que retrocede”, es decir en una
solucion temporal con complicaciones a largo plazo.

En tal sentido la Municipalidad, ya no debieran recurrir nunca mas a
estas “amnistias tributarias”, muy por el contrario, decirles adiés para

siempre, de esta forma se formaria poco a poco conciencia tributaria en los



1.2.

contribuyentes municipales, dado que tendrian pleno conocimiento de sus
obligaciones y de lasfechas de vencimiento. Muy por el contrario, la
gerencia de administracion tributaria, dentro de sus facultades deberian
disefiar y contar con politicas claras para que la recaudacion de impuestos
sea mas efectiva.

Como se sabe, parte de la economia en los Municipios es sostenida
a través de la recaudacion de sus tributos y, debido a este suceso, ellos
deben enfrentar diversas necesidades de atencion a la comunidad, e
incluso con la poca o escasa participacion del Estado en abastecer los
recursos necesarios. En la actualidad, podemos apreciar que la falta de
recursos econémicos en las Municipalidades agudiza su problema, ya que
se ven limitados en la ejecucion de obras para el desarrollo de los pueblos.
Un mal servicio que es muy algido y donde la ciudadania muestra un gran
descontento es la limpieza publica, donde se vuelve mas recurrente
grandes cumulos de residuos sélidos, dando un aspecto desagradable al
ornato de la ciudad y por ende generando malestar en la ciudadania.

Por lo anterior expresado, el enunciado del problema de
investigacion es el siguiente: ¢ De qué manera la calidad de servicio influye
en la recaudacion de impuestos en la gerencia de administracion tributaria

de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20187

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

o ¢,De qué manera la calidad de servicio influye en la recaudacion de



impuestos en la gerencia de administracion tributaria de la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20187

1.2.2. Problemas Especificos

o ¢,De qué manera la eficiencia influye en la recaudacion de impuestos
enla gerencia de administracién tributaria de la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo, 20187

o ¢De qué manera la eficacia influye en la recaudacion de impuestos
en la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo, 20187

o ¢De qué manera la accesibilidad al servicio influye en la recaudacion
de impuestos en la gerencia de administracion tributaria de la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20187

o ¢,De qué manera la capacidad de respuesta influye en la recaudacién
de impuestos en la gerencia de administracion tributaria de la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20187

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General

o Determinar si la calidad de servicio influye en la recaudacion de



impuestos en la gerencia de administracion tributaria de la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2018.

1.3.2. Objetivos Especificos

o Demostrar si la eficiencia influye en la recaudacién de impuestos en
la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad Provincial

de Coronel Portillo, 2018.

o Indicar si la eficacia influye en la recaudacion de impuestos en la
gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad Provincial

de Coronel Portillo, 2018.

o Establecer si la accesibilidad al servicio influye en la recaudacion de
impuestos en la gerencia de administracion tributaria de la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2018.

o Precisar si la capacidad de respuesta influye en la recaudacion de
impuestos en la gerencia de administracion tributaria de la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2018.

1.4. HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS

1.4.1. Hipotesis General

o La calidad de servicio influye positivamente en la recaudacionde



impuestos en la gerencia de administracion tributaria de la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2018.

1.4.2. Hipotesis Especificas

o La eficiencia influye positivamente en la recaudacion de impuestos
en la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo, 2018.

o La eficacia influye positivamente en la recaudacion de impuestos en
la gerencia de administracion tributaria de laMunicipalidad Provincial

de Coronel Portillo, 2018.

o La accesibilidad al servicio influye positivamente en la recaudacion
de impuestos en la gerencia de administracion tributaria de la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2018.

o La capacidad de respuesta influye positivamente en la recaudacion
de impuestos en la gerencia de administracion tributaria de la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2018.

1.5. VARIABLES

1.5.1. Variable 1

° Calidad de Servicio.



Definicion Conceptual

Zeithaml, Parasuraman, y Berry (Davila y Flores, 2017) define la
calidad del servicio como: “la diferencia entre las percepciones reales por
parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se habian

formado previamente”. (p.20)

Definicion Operacional

La variable calidad de servicio se medira operacionalmente
mediante: eficiencia, eficacia, accesibilidad al servicio, capacidad de

respuesta.

1.5.2. Variable 2

o Recaudacion de impuestos.

Definicion Conceptual

Segun Von, Busing, Foldi, Goldboom, Jenrich y Pulkowski (2009),
sefialan que la recaudacién de impuestos y demas tributos (en especial,
tasas, contribuciones y multas), constituyen pilares fundamentales para el
financiamiento de los gobiernos locales, generandoles ventajas
importantes en el proceso de descentralizacién, es decir, que estas se
vuelvan mas autonomas y no tan dependientes de las transferencias del

gobierno central.

Definicion Operacional



La variable Recaudacién de impuestos se medira operacionalmente

a traves: cultura tributaria, grado de informacion, estrategias de tributacion

y eficiencia de la administracion tributaria.

1.5.3. Operacionalizacién de Variables

La operacionalizacion de las variables se describe en la siguiente

tabla:
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Tabla 1. Operacionalizacién de las variables.

Orientacion al contribuyente

Estrategias de
tributacion

Pago virtual
Amnistias tributarias
Operativos especiales

Eficiencia de la
administracion
tributaria

Fortalecimientos de capacidades
Agilizacion de tramites
Gestion eficaz y eficiente

En desacuerdo(1)

Variables Dimensiones Indicadores Escala Nivel |

Actualizacién periddica

Eficiencia Bienestar de la comunidad

Consultas por via telefénica De acuerdo(3)

Tramites realizados Regularmente de
Variable 1 Eficacia Buen servicio acuerdo (2) Buena
Calidad de Servicio de calidad En desacuerdo(1) Regular

servicio Accesibilidad al Acciones de mejora Mala
- Costos de los tramites
servicio :
Adecuando ambiente
Capacidad de Perso_nal amable _
res Trabajador comprometido
puesta . :
Atencién con rapidez
Beneficio de los tributos
Cultura tributaria Pago de impuestos a tiempo
Variable 2 Conciencia tributaria De acuerdo(3) Eficiente

Recaudacion Organizacion de charlas Regularmente de Regular
de impuestos | Grado de informacion | Transparencia en la tributacion acuerdo (2) Deficiente
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1.6. JUSTIFICACION

1.6.1. Justificacién Tedrica

La presente investigacion es importante porque buscé analizar el
impacto de la calidad de servicio a los contribuyentes en la recaudacion de
impuestos en el distrito de Calleria. La importancia de identificar los factores
limitantes en la recaudacion de impuestos, permitio aportar a la
identificacion de los puntos criticos; asi como aportar al conocimiento delas
autoridades y funcionarios de la comunidad, como base para elaborar
propuestas de mejora que permitié contribuir al desarrollo de la provincia.
Asi también para consolidar las relaciones con la comunidad,

sustentandonos en las teorias que al respecto existen.

1.6.2. Justificacién Metodoldgica

Desde lo metodoldgico, se justificd porque este estudio mediante sus
instrumentos y técnicas empleadas buscara determinar si la calidad de
servicio influye en la recaudacion de impuestos en la gerencia de

administracion tributaria de la municipalidad en la sede de estudio.

1.6.3. Justificacion Practica

La presente investigacion, se orientd a evaluar los factores que
influyen en calidad de servicio y cdmo esto influye de manera directa en la
Municipalidad de Coronel Portillo; a efectos de generar acciones que

constituyan valor para los usuarios, generando confianza y prestigio en la
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region. Fundamentando su utilidad y aplicabilidad, al brindar informacién
necesaria de los puntos criticos identificados. Asi mismo, la importancia
objetiva de contribuir a elevar la recaudacion de impuestos en la

Municipalidad materia de estudio.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

2.1.1. A Nivel Internacional

Barcelata y Betancourt (2012), en su investigacion Hacienda publica
municipal y desarrollo econémico local en los municipios de Veracruz,
concluyeron: La municipalidades tienen autonomia para crear estrategias
de recaudacién para ejercer el gasto publico que respondan a sus
compromisos tanto sociales, politicos y econdmicos e impulsen lacalidad
de servicio para que los contribuyentes cumplan con pagar sus impuestos;
nos sefiala claramente que, dependera tanto de lamagnitud y el modo en
que se aplica el gasto publico municipal; enel cual han identificado una alta
relacion directa entre la magnitud del gasto publico municipal y la calidad
de servicio que es clave para impulsar el desarrollo econémico local y de
los ingresos que recauden, ya que de este dependera el presupuesto para
la ejecucion de obras publicas; como se muestra en el estudio, los
municipios con menores ingresos son los que destinan una menorparte de
Su presupuesto a la inversién en gasto de capital, esto porque la mayor
parte de sus recursos son destinadas a gastos administrativos; generando
de esta forma una limitante en el crecimiento economico local y asimismo

un atraso en el nivel de vida de las personas.
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Alvarez (2012) en su tesis Sistema de gestion de calidad y la
satisfaccion de los usuarios del gobierno auténomo descentralizado
municipal del Canton Saquisili, concluy6 que: La gestion de los dignatarios,
autoridades y servidores del Gobierno Municipal, ha ocasionado que los
usuarios perciban a laadministracion municipal como insatisfactoria para el
desarrollo y progreso de la comunidad Saquisilense, La gestion del
gobierno actual, frente a la administracion anterior, ha mejorado; sin
embargo, no es la éptima y esperada por los usuarios de la Municipalidad,
en beneficio de la sociedad y la atencion que perciben los usuarios es que
no es oportuna ni cordial por parte delos servidores municipales, generando
un grado de 97 insatisfaccion en los usuarios, que diariamente acuden a la

institucion para realizar tramites internos municipales. (Pp. 97-98)

Alvarez (2012) en su tesis Sistema de gestion de calidad y la
satisfaccion de los usuarios del gobierno autdbnomo descentralizado
municipal del Canton Saquisili, concluyé que: La gestion de los dignatarios,
autoridades y servidores del Gobierno Municipal, ha ocasionado que los
usuarios perciban a laadministracién municipal como insatisfactoria para el
desarrollo y progreso de la comunidad Saquisilense, La gestion del
gobierno actual, frente a la administracion anterior, ha mejorado; sin
embargo, no es la 6ptima y esperada por los usuarios de laMunicipalidad,
en beneficio de la sociedad y La atencion que perciben los usuarios es que
no es oportuna ni cordial por parte delos servidores municipales, generando
un grado de 97 insatisfaccion en los usuarios, que diariamente acuden a la

institucidn para realizar tramites internos municipales. (Pp.97-98)
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2.1.2. A Nivel Nacional

Huaméan (2017) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Corongo, 2015, concluyo que: La
calidad de los servicios es moderada en la Municipalidad de Corongo,
representada por el 85.6% de los encuestados; y que se debe dar mayor
importancia a la capacidad de respuesta de los trabajadores municipales,
asimismo que existe una satisfaccion moderada, representado por el 89.8%
de los encuestados. Se concluye que, segun los resultados obtenidos en la
tabla N° 4 relacion entre calidad de servicios y satisfaccién del usuario se
llegoé a la siguiente conclusién 85.0% de los usuarios manifestaronque la
calidad de servicio y la satisfaccion es moderada en los servicios que brinda
la Municipalidad Provincial de Corongo, ademas podemos indicar que solo
el 4.4% de los usuarios indicaron que la calidad de servicio es alta y se
sienten satisfechoscon los servicios en dicha municipalidad. (p.9)

Coaquira (2018) en su tesis Evaluacion de calidad de servicio al
contribuyente y su impacto en la recaudacién de ingresos por impuesto
predial de la Municipalidad Provincial de Yunguyo periodo 2016, concluyé
que: Producto del proceso evolutivo coherente de la presente investigacion
se obtuvieron conclusiones tales como: El 96% de los contribuyentes
perciben que es mala regular la confiabilidad que transmiten los
trabajadores a cargo del cobro del impuesto predial (53 y 36%
respectivamente); el 96% de los Contribuyentesperciben que es regular-
mala (60 y 36% respectivamente) solo el4% considera la calidad de servicio
de atencion al contribuyente como buena; el 73% de los contribuyentes

(47% y 26% respectivamente) perciben que es malo-regular el nivel de
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recaudacion respecto al cobro del impuesto predial, la percepcionde la
calidad de servicio de la municipalidad es considerada deficiente e influye
en los ingresos recaudados por ésta, que resultan siendo de bajo nivel
recaudatorio, concluyéndose que existe una relacion directa y significativa
(p =0,000) entre la calidadde servicio de atencion al contribuyente y el nivel
de recaudacion del impuesto predial, es decir: a peor calidad de atencion
al contribuyente, peor es el nivel de recaudacion. (Pp.14-15)

Torres y Cartolin (2018) en su tesis La calidad de servicio y la
satisfaccidonde los contribuyentes del Servicio de Administracion Tributaria
de Huancayo — 2016, concluyeron que: La calidad de servicio tiene una
relacion significativa con la satisfaccion de los contribuyentes del Servicio
de Administracion Tributaria de Huancayo — 2016”7, el mismo que queda
reflejado en el resultado estadistico R2=0.718 con un alto nivel de
significancia(p-valor <0.05) lo que evidencia que existe una alta relacion de
la calidad de servicio sobre la satisfaccion de los contribuyentes. Los
resultados muestran resultados positivos en las dos variables lo cual
demuestra que una mayor calidad de servicio genera una mayor

satisfaccion de los contribuyentes. (p.7)

2.1.3. A Nivel Local

Satalaya y Rengifo (2017) en su tesis Politica tributaria y el impuesto
predial en la municipalidad distrital de Manantay, Ucayali, 2016, concluyé

que: La prueba de hipotesis general N° 1 que arroja, (P=0,008<0,01), es
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altamente significativo que implica rechazar la hipétesis nula con nivel de
significativa del 1% y se acepta la hipotesis alterna, por tanto: Existe
relacion significativa entre la Politica Tributaria y el Impuesto Predial en la
Municipalidad Distrital de Manantay, Ucayali 2016, de la regibn Amazonica.
Asi mismo tenemos la hipotesis especifica N° 2 de predios urbanos donde
nos muestra (P=0,00<0,01), es altamente significativo que implica
rechazar la hipotesis nula con nivel de significativa del 1% y se acepta la
hipotesis alterna: Existe relacion significativa entre la Politica Tributaria y el
impuesto de los Predios RuUsticos. Y también tenemos el resultado de la
hipétesis especifica N° 3 de predios rusticos donde nos muestra un
resultado(P=0,49<0,07), es significativo que implica rechazar la hipotesis
nula con nivel de significativa del 5% y se acepta la hipotesis alterna: Existe
relacionsignificativa entre la Politica Tributaria y el impuesto de los Predios
Urbanos. (p.12)

Vinatea (2018) en su tesis Contribuciones municipales y su influencia
enel desarrollo urbano del distrito de Manantay — 2015, concluyé que: “se
pudo confirmar que las Contribuciones Municipales si tienen Influencia enel

Desarrollo Urbano del Distrito de Manantay-2015”. (p.6)

Flores, Condori y Vasquez (2020) en su tesis La auditoria financiera
y la gestién de la administracion tributaria municipal de la provincia de
Coronel Portillo, 2018, concluyeron que: No existe incidencia significativa
entre la auditoria financiera y la gestion de la administracion tributaria
municipal de la provincia de Coronel Portillo 2018, debido a que el

coeficiente Rho de Spearman es 0,361, con una correlacién positiva baja
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2.2.

y el p-valor=0,076>0.05. (p.18)

Chévez, Sanchez y Valderrama (2020) en su tesis La cultura
tributaria y su incidencia con la recaudacion del impuesto predial municipal
de la provincia de Coronel Portillo, periodo 2019, concluyeron que: Los
resultados de sus dimensiones tenemos que el 75% de ellos indican que la
orientacion es buena, el 88,5% también indican quela fiscalizacion es buena
y por ultimo el 50% afirman que lacobranza de la recaudacion del impuesto
predial municipal es buena. En cuanto a la comprobacién de hipotesis
general nos resultd que la cultura tributaria incide de manera directa y
significativa en la recaudacion del impuesto predial Municipal de la Provincia
de Coronel Portillo, periodo 2019, debido a que el Rho de Spearman fue de
0.587 y esto significa que existe una correlacion positiva moderada y el p-
valor fue de 0.000 cuyo valor nos obligdb a rechazar la hipotesis nula y

aceptar la hipotesis deinvestigacion o general.

BASES TEORICAS

2.2.1. Variable 1: Calidad de servicio

2.2.1.1. Definicién de calidad de servicio

‘Es uno de los aspectos mas importantes para asegurar la
permanencia de las empresas en el mercado, sin embargo, hoy nos

encontramos con gran numero de clientes disconformesprincipalmente con
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los servicios que se le entregan”. (Moya, 2016)

Zeithaml, Parasuraman y Berry (Citado por Davila y Flores, 2017)
define la calidad del servicio como: “la diferencia entre laspercepciones
reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre
éste se habian formado previamente”. (p.20)

‘Es una metodologia que las organizaciones desarrollan e
implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus clientes”. (Specht,
2017)

Cronin y Taylor (Citado por Caicay, 2017) define a la calidad de
servicio como: “Una evaluacion de la calidad desde lapercepcion de los
clientes donde comparan el servicio que esperan con las percepciones del

servicio que reciben”. (p.34)

2.2.1.2. Teoriade lacalidad de servicio

La teoria de calidad de servicio de Larre (Citado por Rocha,2010,
p.44) dice: En el interior de cada cliente surgen determinadasexpectativas

respecto al nivel de servicio esperado.

En el plano de la conciencia se produce un juicio de calidad de
servicio cada vez que el cliente recibe un producto.

Este juicio de calidad puede ser relacionado con la ayuda exterior de
un proceso adecuado de interrogacion yreflexion.

En consecuencia, nadie mejor que el cliente puede servir de fuente
de investigacion para conocer el nivel ycontenido de servicio deseado.

Cualquier préactica de definicion del servicio al margen del cliente esta

llamada a fracasar.
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Boulding, Kalra y Zeithaml (Citado por Rocha, 2010), desarrollaron
un modelo de calidad en el servicio: Basandose en un experimento de
laboratorio y en suestudio de campo. Las pruebas empiricas de este
modeloindicaron que los dos tipos de expectativas tienen efectos opuestos
sobre las percepciones de calidad de servicio. “Entre mas exceda el
servicio entregado por la compafia las expectativas del cliente con
respecto a lo que debe ocurrir, mas elevara el cliente a sus expectativas de
este tipo. (p.42)

Cronin y Taylor (Citado por Davila y Flores, 2017) sostienen: Un
modelo llamado “SERVPERF”, el cual este presenta datos mas reales en
la percepcion del servicio prestado, ademas los autores concluyeron que la
satisfaccion del cliente es producto de la calidad del servicio y que esta
influye en la intencion de compra del cliente. También concluyeron que la
calidad del servicio influye méas en la satisfaccion del cliente que en la

intencién de compra”. (p.26)

2.2.1.3. Importancia de la calidad de servicio

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berrry (Citado por Rocha, 2010)
indican que: La calidad en el servicio tiene efectos positivos dentro de una
comparniia, ya que puede resultar un medio mediante el cual una empresa
pueda crecer, incrementando la calidad del servicio, una empresa puede
aumentar surentabilidad y ser mas eficaz, “la calidad del servicio produce
beneficios porque crea verdaderos clientes: clientes que utilizaran la

empresa de nuevo y que hablaran de la empresa positivamente con otras
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personas”. (p.45)

Parasuraman, Zeithamly Berrry mencionan algunos de losbeneficios
que trae consigo la calidad del servicio, los cuales son: Disminuir costos y
aumentar beneficios, Diferenciarse suficientemente en el mercado, Mayor
lealtad de los clientes, Disminucion de la rotacion de personal, Incremento
de la productividad y reduccion de errores.Crecimiento de la participacion

de mercado.

2.2.1.4. Dimensiones de la calidad de servicio

Las dimensiones estan en base al modelo SERVPERF, Esta
metodologia se compone de las dimensiones que utiliza el SERVQUAL, la
Gnica diferencia es que elimina la parte que hace referencia a las

expectativas de los clientes.

o Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y materiales de comunicacion.

o Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa.

o Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los

usuarios y proporcionar un servicio rapido.

o Seguridad: Conocimientos y atencibn mostrados por los

empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

o Empatia: Atencién individualizada que ofrecen las empresas a sus

consumidores.
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2.2.2. Variable 2

2.2.2.1. Definicion de Recaudaciéon de impuestos

Segun Von, Busing, Foldi, Goldboom, Jenrich., y Pulkowski (2009),
sefialan que la recaudacion de impuestos y demas tributos (en especial,
tasas, contribuciones y multas), constituyenpilares fundamentales para el
financiamiento de los gobiernos locales, generdndoles ventajas
importantes en el proceso de descentralizacion, es decir, que estas se
vuelvan mas autbnomasy no tan dependientes de las transferencias del

gobierno central.

2.2.2.2. La administracién tributaria municipal

La administracion tributaria municipal es el o6rgano de la
municipalidad encargado de gestionar la recaudaciéon de los tributos
municipales, para lo cual, el articulo 52° del Texto Unico Ordenado del
cédigo tributario reconoce la exclusividad de ésta, para administrar las
contribuciones y tasas de su competencia, sean derechos, licencias o
arbitrios y de forma excepcional la administracién de los impuestos que la

ley les asigne.

2.2.2.3. Impuestos municipales

De acuerdo al Decreto legislativo N° 776 de la Ley de Tributacion
Municipal, en el titulo Il, articulo 5, menciona “Los impuestos municipales
son los tributos mencionados por el presente Titulo en favor de los

Gobiernos Locales, cuyo cumplimiento no origina una contraprestacion
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directa de la Municipalidad al contribuyente”. (p.3)

Durdn y Mejia (2015) afirma: Los impuestos municipales, son
aguellos creados por el Gobierno nacional a favor de los gobiernos locales:
Son seis impuestos cuyo recaudo y administracion ha sido otorgada a las

municipalidades, favoreciéndolas.

2.2.2.4. Tipos de impuestos municipales

De acuerdo al Decreto legislativo N° 776 de la Ley de Tributacion
Municipal, en el titulo Il, articulo 6, precisa:

“Los impuestos municipales son, exclusivamente, los siguientes: a)
Impuesto Predial, b) Impuesto de Alcabala, c) Impuesto al Patrimonio
Vehicular’, d) Impuesto a las Apuestas, e) Impuesto a los Juegos, f)
Impuesto a los Espectaculos Publicos no deportivos”. (p.3)

De acuerdo al Decreto legislativo N° 776 de la Ley de Tributacion

Municipal, precisa que:

o Impuesto Predial

Segun Articulo 8° de la Ley de Tributacién Municipal, sefiala queel
impuesto es de periodicidad anual y grava el valor de los predios urbanos
y rasticos, considerandose predios a los terrenos, incluyendo los terrenos
ganados al mar, a los rios y a otros espejos de agua, asi como las
edificaciones e instalacionesfijas y permanentes que constituyan partes
integrantes de dichos predios, que no pudieran ser separadas sin alterar,
deteriorar o destruir la edificacion.

- Base de calculo: Se refiere al valor total de las propiedades que
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poseen un contribuyente en una determinada jurisdiccion.
- Alicuotas: Se emplea al valor de la propiedad, la tasa progresiva
acumulativa desde 0,2% hasta 1%, segun con los valores

instaurados por norma vigente.

o Impuesto de Alcabala
Segun Articulo 21° de la Ley de Tributacién Municipal, sefiala queeste

impuesto grava las transferencias de inmuebles urbanos y rusticos a titulo

oneroso o0 gratuito, cualquiera sea su forma o modalidad, inclusive las
ventas con reserva de dominio.

- Contribuyente o responsable: El que compra una propiedad.

- Base de calculo: En base al costo de la comercializacion, lo que a
su vez no alcanzaria un resultado inferior al importe del autoevalto
de la propiedad proporcionado al adiestramiento enque se origina
la comercializacion (No se grava a esta tributacién las primeras 10
UIT del importe de la propiedad).

- Alicuotas: Ascienden a 3%.

o Impuesto al Patrimonio vehicular

Segun Articulo 30° de la Ley de Tributacién Municipal, sostiene que
el impuesto a la propiedad vehicular es de periodicidad anual,que grava la
propiedad de los vehiculos, automaoviles, camionetasy station wagons con
una antigtiedad no mayor de tres afnos.

- Colaborador o responsable: Duefio del automovil al 1° de enero de
cada afo.

- Plataforma de calculo: Sobre el valor del automévil, producto de
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adquirir el importe de ganancia y el precio de la tabla referencial
divulgada por el Ministerio de Economia y Finanzas.
- Alicuotas: La tasa es de 1% adaptable sobre el importe del

automovil.

. Impuesto a las Apuestas
Segun Articulo 38° de la Ley de Tributacion Municipal, sefiala queeste

impuesto grava los ingresos de las entidades organizadorasde eventos

hipicos y similares, en las que se realice apuestas.

- El colaborador o comprometido: Compafias o establecimientos
que desarrollan los programas hipicos o parecidos. El desembolso
de esta contribucion se efectla a beneficio del municipio local donde
se sitta el centro de la empresa responsable.

- Plataforma de sistematizacién: Estd compuesta por la
discrepancia consecuencia entre la entrada general, recibidos en un
mes por origen de juegos y el valor general de las recompensas
concedidos el mismo mes.

- Alicuotas: La tasa del Impuesto a las Apuestas es de 20%. En el

caso de las apuestas hipicas es de 12%.

o Impuesto a los Juegos

Segun Articulo 48° de la Ley de Tributacion Municipal, sefiala queeste
impuesto grava la realizacion de actividades relacionadas con los juegos,
tales como loterias, bingos y rifas, asi como la obtencion de premios en

juegos de azar.

o Impuesto a los Espectaculos Publicos no deportivos.
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Segun Articulo 54° de la Ley de Tributacion Municipal, que gravael
monto que se abona por concepto de ingreso a espectaculos publicos no
deportivos en locales o parques cerrados, con excepcion de los
espectaculos culturales debidamente autorizados por el Instituto Nacional

de Cultura.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

o Calidad: Segun Juram (Citado en Fontalvo y Vergara, 2010) concibe
la calidad como: “Laadecuacién al uso” también la define como “las
caracteristicas de un producto oservicio que le proporcionan la

capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes”.

o Servicio: Kotler (Citado por Davila y Flores, 2017) define al servicio
como: “Cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra;
son esencialmente intangiblesy no dan lugar a la propiedad de
ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un
producto fisico”. (p.19)

o Cliente: Thompson (Citado por Davila y Flores, 2017) definen que:
“Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de
forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si
mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan

productos y servicios”. (p.17)

o Servicio al cliente: Segun Horovitz (Citado por Caicay, 2017) es el
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conjunto de prestaciones que elcliente espera, ademas del producto
0 servicio basico, como consecuencia del precio, imagen y la

reputacion del mismo.

Percepcion: Imagen mental que se forma con ayuda de la
experiencia y necesidades. Es resultado de un proceso de seleccion,

interpretacion y correccion de acciones. (Davila y Flores, 2017)

Satisfaccion: Kotler (Citado por Davila y Flores, 2017) define que:
“Es el nivel del estado deanimo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas”. (p.20)

Contribuyente: De acuerdo a lo establecido en el articulo 8 del
Texto Unico Ordenado del Codigo Tributario, contribuyente es aquél
que realiza, o respecto del cual se produce el hecho generador de la

obligacion tributaria.

Deudor tributario: De acuerdo a lo establecido en el articulo 7 del
Texto Unico Ordenado del CodigoTributario, Deudor tributario es la
persona obligada al cumplimiento de la prestacion tributaria como

contribuyente o responsable.

Recaudacion: De acuerdo a lo establecido en el articulo 55 del
Texto Unico Ordenado del Coédigo Tributario, la recaudacién
consiste en cobrar los tributos a cargo de los deudores tributarios,
siendo facultad que le compete a la Administracion Tributaria, que,

para el efecto, se debe desarrollar un conjunto de estrategias, como
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las percepciones, retenciones, detracciones, desagio tributario,

cultura tributaria.

Tributo: Es una prestacion de dinero que el Estado exige en el
ejercicio de su poder de imperio sobre la base de la capacidad
contributiva en virtud de una ley, y para cubrir los gastos que le

demande el cumplimiento de sus fines. (SUNAT, 2016)

Tipos de tributos: De acuerdo al Texto Unico Ordenado del codigo
tributario, el término genérico tributo comprende: el impuesto, la

contribucion y la tasa.

El impuesto: De acuerdo al Texto Unico Ordenado del Codigo
Tributario, es el tributo cuyo cumplimiento no origina una
contraprestacion directa en favor del contribuyente por parte del
Estado, es decir es una prestacion obligatoria por el cual el
ciudadano es retribuido con servicios prestados por el Estado, Utiles
para la comunidad e imposible de ser prestados por servicios

particulares.

La contribucién: De acuerdo al Texto Unico Ordenado del cédigo
tributario, es el tributo cuya obligaciéon tiene como hecho generador
beneficios derivados de la realizacion de obras publicas o de

actividades estatales.

La tasa: De acuerdo al Texto Unico Ordenado del cédigo tributario,
es el tributo cuya obligacién tiene como hecho generador la

prestacion efectiva por el Estado de un servicio publico
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individualizado en el contribuyente, es decir la tasa es toda
prestacion obligatoria que genera servicios de caracter divisible,
porque esta determinado y concretado en relacion a los

contribuyentes.

CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

3.1. METODO DE INVESTIGACION

3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacién de este estudio fue aplicada, debido a que
buscé la utilizacion de los conocimientos que se van adquirir, ademas
busco confrontar la teoria con la realidad, debido a que, se direcciond ensu

aplicacion inmediata y no al desarrollo de teorias. (Behar, 2008)

3.1.2. Nivel de investigacion
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Fue de nivel no experimental, segun Sanchez y Reyes (2015)
sostienen que es no experimental, ya que no se manipul6 el factor causal

para la determinacion posterior en su relacion con los efectos.

3.1.3. Disefio de investigacion

Sanchez y Reyes (2015) sostienen que el disefio de investigaciénde
este estudio fue de Corte Transversal con su variante descriptivo
correlacional, es decir, porque los objetivos generales y especificos estan
dirigidos al andlisis del nivel o estado de las variables, mediante el trabajode

campo y la recoleccion de datos en un punto en el tiempo.

El esquema utilizado fue el siguiente:
/ o=
T

Oy
Figura 1. Esquema de la investigacion.

Dénde:

M = Muestra.
Vx = Medicion de la variable 1.
Vy = Medicion de la Variable 2.

r = Correlacion entre las variables.
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3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. Poblacion

La poblacién estuvo conformada por todos los 32 trabajadores de la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo y estuvieron clasificados de la siguiente manera:

Tabla 2. Distribucién de la Poblacion de Trabajadores de la Gerencia

de Administracién Tributaria de la M.P.C.P.

CONDICION LABORAL/SEXO
AREA NOMBRADO CONTRATADO | TOTAL
F|M|TOTAL | F M | TOTAL
Gerencia de
AdministracionTributaria 0 1 1 1 2 3 4
Sub Gerencia de Control
y recaudacion. 312 5 5 3 8 13
Sub Gerencia de
fiscalizacion Tributaria 213 5 4 2 6 11
Sub Gerencia de
Ejecutoria Coactiva 01!1 1 1 2 3 4
TOTAL 517 12 11| 9 20 32

Fuente: CAP Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.

3.2.2. Muestra
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3.3.

Por ser muy pequefia la muestra, este estudio opt6é por una muestra
poblacional y de tipo no probabilistico a juicio del investigador, siendo estas
todos los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo y estuvieron clasificados, tal

Ccomo se muestra en la tabla 2.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1. Técnicas

La técnica que se usoé en este estudio fue la encuesta, ya que esta
ayudd a extraer la informacién de primera mano para poder medir la

relacion entre dichas variables de estudio.

3.3.2. Instrumentos de recoleccién

Utilizé dos instrumentos para las dos variables de estudio de tipo
cuestionario y estuvo elaborada de la siguiente manera:

o Para la variable 1 Calidad de servicio: el instrumento utilizado fue un
cuestionario con 20 items, con escalas de puntuacion siempre (3), a
veces (2) y nunca (1) y niveles de buena, regularmente buenay mala
para medir la variable.

o Para la variable 2 Recaudacion de impuestos: el instrumento
utilizado fue un cuestionario de 20 items, asi mismo con escalas de
puntuaciones siempre (3), a veces (2) y nunca (1) y con niveles de

medicién de alta, regularmente alta y baja.
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3.4.

3.5.

3.3.3. Validez y confiabilidad del instrumento

Se selecciond y escogid profesionales que mediante una ficha de
juicio de expertos validaron los dos instrumentos empleados en esta
investigacion y de esta manera proporcionaron seguridad para su aplicacion
y Uso para otros estudios.

Se realiz6 una prueba piloto de la aplicacion de los instrumentos al0
unidades de andlisis que no fue de la muestra establecida de este
estudio, para calcular el grado de confiabilidad mediante el estadistico de

Alpha de Cronbach haciendo uso del SPSS.

PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Se aplicé los cuestionarios al total de la muestra poblacional, asi
mismo se realiz6 el paloteo manual en una hoja de calculo para luego ser
procesado en el SPSS para elaborar estadisticos descriptivos e

inferencial.

TRATAMIENTO DE LOS DATOS

En base a Sanchez (2011) este estudio realiz6 el tratamiento de los
datos mediante el software SPSS, asi:
o Se usoO los estadisticos descriptivos tales como tablas y graficos
estadisticos con sus respectivas interpretaciones e indicando el nivel

y porcentaje de ambas variables y dimensiones.

o Se usé los estadisticos inferenciales tales como la prueba de
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normalidad de Shapiro-Will, ya que la muestra fue menor de 50

individuos, cuyos resultados nos establecieron usar la prueba de

correlacion Rho de Spearman cuyas pruebas nos dieron la

aceptacion de las Hipotesis planteadas por el investigador.

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Tabla 3. Resultados descriptivos de la variable 1 calidad de servicio.

b3: D4: V1

bl D2 accesibilidad ' '
Eficiencia Eficacia . Capacidad Calidadde

al servicio
de servicio
respuesta

fi % fi % fi % fi % fi %
Malo 3 94% 4 125% 3 94% 3 94% 3 9,4%
Regular 18 56,3% 18 56,3% 17 53,1% 17 53,1% 6 18,8%
Bueno 11 34,4% 10 31,3% 12 375% 12 37,5% 23 71,9%
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Total 32 100,0% 32 100,00 32 100,0% 32 100,0% 32 100,0%

Leyenda:
M Malo
100 M Regular
M Bueno

80

Porcentajes

Dimensidn 1 Dimensidn 2 Dimension 3 Dimensidn 4 Variable 1 Calidad
Eficiencia Eficacia Accesibilidad al Capacidad de de servicio
servicio respuesta

Variable 1y sus dimensiones

Figura 2. Grafico de la variable 1 calidad de servicio.

Descripcion:

Los resultados muestran que el 71.9% de los encuestados opinaron
quela calidad de servicio es bueno; en cuanto a las dimensiones se aprecia
que en todo el nivel predominante fue el regular con 56.3% en la dimensién
1 eficiencia y 2 eficaciarespectivamente, con 53.1% en la dimension 3
accesibilidad al servicio y 4 capacidadde respuesta respectivamente en la

sede de estudio.
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Tabla 4.

Resultados descriptivos de la variable 2 recaudacién de

impuestos.
D4
D1: D2: Grado de D3: Eficiencia Ve
Cultura  informacion  Estrategias de la Recaudacion
tributaria de administra- - de impuestos
tributacion _cion
tributaria
fi % fi % fi % fi % fi %
Bajo 4 8,0% 8 16,0% 2 4,0% 2 4,0% 2 4,0%
Regular 40 80,0% 32 64,0% 39 78,0% 39 780% 36 72,0%
Alto 6 12,0% 10 20,0% 9 18,0% 9 18,0% 12 24,0%
Total 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0%
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4.2.

Leyenda:
M peficiente
100 M Regular
M Deficiente

80

Porcentajes

Di ion 1 Di ion 2 Grado Dimensiéon 3 Dimensién 4 Variable 2
Cultura tributaria de informacién Estrategias de Eficiencia de la Recaudacién de
tributacid Imini

tracion impuestos
tributaria

Variable 2 y sus dimensiones

Figura 3. Gréfico de la variable 2 recaudaciéon de impuestos.
Descripcion:

Los resultados muestran que el 62.5% de los encuestados opinaron
que la recaudacion de impuestos es regular; en cuanto a las dimensiones
se aprecia queen todo el nivel predominante fue el regular con 75% en la
dimensién 1 cultura tributaria, 65.6% para la dimension 2 grado de
informacion, 71.9% para la dimension 3 estrategias de tributacion y

dimension 4 eficiencia de la administracion tributaria en la sede de estudio.

PRUEBA DE NORMALIDAD

Tabla 5. Prueba de normalidad.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Dimension 1 Eficiencia ,911 32 ,012
Dimension 2 Eficacia , 761 32 ,000
Dimension 3 Accesibilidad al servicio ,806 32 ,000
Dimension 4 Capacidad de respuesta ,806 32 ,000
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Variable 1 Calidad de servicio ,736 32 ,000

Dimensioén 1 Cultura tributaria ,937 32 ,060
Dimension 2 Grado de informacion ,952 32 ,039
Dimension 3 Estrategias de tributacion ,945 32 ,005
Dimension 4 Eficiencia de la administracion ,945 32 ,005
tributaria

Variable 2 Recaudacion de impuestos ,962 32 ,018
Descripcion:

La prueba de Shapiro-Wilk del SPSS, nos dio valores del Sig.
menores de valor permitido (0.05), en consecuencia, esto nos establecio
que laprueba de correlacion de las hipétesis a usar sea el Rho de

Spearman.

4.3. CONTRASTE DE LAS HIPOTESIS

Tabla 6. Contraste de la hipotesis general.

. Recaudacion de
Correlacion de Spearman

impuestos
Rho 0,624
Calidadde  sjg. (bilateral) 0,000
servicio
N 32
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Descripcion:

El Rho fue 0.624 cuya correlacion fue positiva alta y el Sig. fue
0.00 menor de 0.05, dandonos como conclusion que la calidad de servicio
influye positivamente en la recaudacion de impuestos en la Gerencia de
Administracion tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,

2018.

Tabla 7. Contraste de la hipotesis especifica 1.

- Recaudacion de
Correlacion de Spearman

impuestos
Rho 0,704
Eficiencia Sig. (bilateral) 0,001
N 32

Descripcion:

El Rho fue 0.704 cuya correlacién fue positiva alta y el Sig. fue
0.00 menor de 0.05, dandonos como conclusién que la eficiencia influye
positivamente en la recaudacion de impuestos en la gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,
2018.

Tabla 8. Contraste de la hipotesis especifica 2.

- Recaudacion de
Correlacion de Spearman

impuestos
Rho 0,704
Eficacia Sig. (bilateral) 0,001
N 32

Descripcion:
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El Rho fue 0.704 cuya correlacion fue positiva alta y el Sig. fue
0.01 menor de 0.05, dandonos como conclusion que la eficacia influye
positivamente en la recaudacion de impuestos en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,

2018.

Tabla 9. Contraste de la hipotesis especifica 3.

- Recaudacion de
Correlacion de Spearman

iImpuestos
_ Rho 0,674
ACCEZ‘:’V'i'(':?;‘d 2 sig. (vilateral) 0,002
N 32
Descripcion:

El Rho fue 0.674 cuya correlacion fue positiva alta y el Sig. fue
0.01 menor de 0.05, dandonos como conclusién que la accesibilidad al
servicio influye positivamente en la recaudacién de impuestos en la
Gerencia de Administracion tributaria de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo, 2018.

Tabla 10. Contraste de la hipotesis especifica 4.

- Recaudacion de
Correlaciéon de Spearman

impuestos
: Rho 0,744
C"’r‘gac'dea‘:ade Sig. (bilateral) 0,000
spues N 32
Descripcion:
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4.4.

El Rho fue 0.744 cuya correlacion fue positiva alta y el Sig. fue
0.000 menor de 0.05, dandonos como conclusién que la capacidad de
respuestainfluye positivamente en la recaudacion de impuestos en la
gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo, 2018.

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

De acuerdo a los resultados obtenidos en este estudio, podemos ver
claramente que el 71.9% de los encuestados opinaron que la calidad de
servicio es bueno y el 62.5% de los encuestados opinaron que la
recaudacion de impuestos es regular, esto nos muestra que el
comportamiento de ambas variables estan en nivel esperado ya que para
que exista una buena calidad de servicio debe minimo haber una regular o
eficiente recaudacion de impuestos. También podemos apreciar que el
56.3% opinan que en la dimension 1 eficienciay 2 eficacia es regular, el
53.1% afirmaron que en la dimension 3 accesibilidad al servicio y 4
capacidad de respuesta también es regular en cuanto a la calidad de
servicio; por otra parte, el 75% de la dimensién 1 cultura tributaria, 65.6%
dela dimension 2 grado de informacion, 71.9% de dimensién 3 estrategias
de tributacion y dimension 4 eficiencia de la administracién tributaria
afirmaron que es regular en cuanto a la recaudacion de los impuestos
municipales. Estos resultados podemos corroborar y comparar con el
estudio de Huaman (2017) quien arribé con resultados similares a este

estudio, es decir que La calidad delos servicios es moderada en la
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Municipalidad de Corongo, representada por el 85.6% de los encuestados;
y que se debe dar mayor importancia a la capacidadde respuesta de los
trabajadores municipales, asimismo que existe una satisfaccion moderada,
representado por el 89.8% de los encuestados y de Coaquira (2018) quien
tuvo como conclusion que: El 96% de los contribuyentesperciben que es
mala regular la confiabilidad que transmiten los trabajadores a cargo del
cobro del impuesto predial (53 y 36% respectivamente); el 96% de los
Contribuyentes perciben que es regular-mala (60 y 36% respectivamente)
soloel 4% considera la calidad de servicio de atencion al contribuyente como
buena;el 73% de los contribuyentes (47% y 26% respectivamente) perciben
gue es malo-regular el nivel de recaudacion respecto al cobro del impuesto
predial, la percepcion de la calidad de servicio de la municipalidad es
considerada deficiente e influye en los ingresos recaudados por ésta, que
resultan siendo de bajo nivel recaudatorio.

En cuanto a la decision final de este estudio, podemos ver los
resultadosde los contrastes de las hipétesis, en cuanto a la hipotesis
general se obtuvo que el Rho fue 0.624 cuya correlacion fue positiva alta y
el Sig. fue 0.000 menorde 0.05, dandonos como conclusién que la calidad
de servicio influye positivamente en la recaudacion de impuestos en la
gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo, 2018, tambiénpodemos apreciar que los resultados de las
hipétesis especificas, en el que se tuvo la aceptaciéon de todas con
correlaciones altas y los sig. (bilateral) menoresde 0.05, concluyendo que la
eficiencia, la eficacia, la accesibilidad al servicio, lacapacidad de respuesta

influye positivamente en la recaudacién de impuestos en la gerencia de
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administracion tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,
2018. Estos hallazgos se pueden discutir y comparar con los estudios de
Coaquira (2018), quien tuvo como conclusién que existe una relacion
directa y significativa (p = 0,000) entre la calidad de servicio de atencion al
contribuyente y el nivel de recaudacion del impuesto predial, es decir: a
peor calidad de atencion al contribuyente, peor es el nivel de recaudacion.
También podemos comparar con el estudio de Torres y Cartolin (2018)
quienes concluyeron que la calidad de servicio tiene una relacion
significativa con la satisfaccion de los contribuyentes del Servicio de
Administracion Tributaria de Huancayo — 2016, ya que se tuvo un R2=0.718
y el p-valor <0.05) lo que evidencia que existe una alta relacion de la calidad

de servicio sobre la satisfaccion de los contribuyentes.

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

1. Se tuvo un Rho de 0.624 cuya correlacién fue positiva alta y el Sig.
fue 0.000 menor de 0.05, dandonos como conclusién que la calidad

de servicio influye positivamente en la recaudacion de impuestos en
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la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial

de Coronel Portillo, 2018.

Se tuvo un Rho de 0.704 cuya correlacion fue positiva alta y el Sig.
fue 0.001 menor de 0.05, dandonos como conclusién que la eficiencia
influye positivamente en la recaudacion de impuestos en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo, 2018.

Se tuvo un Rho de 0.704 cuya correlacion fue positiva alta y el Sig.
fue 0.001 menor de 0.05, dandonos como conclusion que la eficacia
influye positivamente en la recaudacioén de impuestos en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo, 2018.

Se tuvo un Rho de 0.674 cuya correlacion fue positiva alta y el Sig.fue
0.002 menor de 0.05, dandonos como conclusién que la accesibilidad
al servicio influye positivamente en la recaudacion de impuestos en la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial

de Coronel Portillo, 2018.

Se tuvo un Rho de 0.744 cuya correlacion fue positiva alta y el Sig. fue
0.000 menor de 0.05, dandonos como conclusion que la capacidad de
respuestainfluye positivamente en la recaudacion de impuestos en la
Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial

de Coronel Portillo, 2018.

45



5.2. RECOMENDACIONES

1.

A la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo seguir con los diversos mecanismos
adecuados en cuanto a la calidad de servicio, es decir con una
eficiencia, eficacia, la accesibilidad al servicio y la buena capacidad de

respuesta por parte de los trabajadores hacia los usuarios.

A la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo seguir mejorando los diversos
mecanismos tales como la cultura tributaria, grado de informacion,
multiples estrategias de tributacion y la eficiencia de la administracion
tributaria para mejorar la recaudacion de los impuestos del afio fiscal

para poder brindar servicios de calidad.

A siguientes estudios tener en cuenta la metodologia estableciday
contribuir a mejorar las variables calidad de servicio y recaudacion de

los impuestos en diferentes espacios y tiempos en nuestro pais.

A nuestra universidad y facultad difundir los resultados de este
estudio, ya que de una u otra manera estos contribuyen en la mejora
y las posibles soluciones de esta problematica organizacional que es

la calidad de servicio y la recaudacion de los impuestos municipales.
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ANEXO

ANEXO 1
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

A. CUESTIONARIO 1 PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

Estimado encuestado, tenga a bien un cuestionario de 12 items para medir la
calidad de servicio en la Gerencia de Administracién Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, para ello usted tiene tres opciones
para marcar de acuerdo a su criterio personal.

En desacuerdo (1) Regularmente de acuerdo (2) De acuerdo (3)

Puntuacioén

N° ITEMS 1121 3
Dimension 1: Eficiencia
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01

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo realiza una
actualizacion periédicamente de la calidadde servicio.

02

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo brinda
bienestar a la comunidad.

03

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo brinda
consultas por via telefonica.

Dimensioén 2: Eficacia

04

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo muestra
eficiencia en los trdmites realizados por losusuarios.

05

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo brinda un
buen servicio.

06

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo brinda un
servicio de calidad.

Dimension 3: Accesibilidad al servicio

07

La Gerencia de Administracién Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo realiza
acciones de mejora.

08

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial deCoronel Portillo mejora los
costos de los tramites al usuario.

09

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo posee un
adecuando ambiente.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

10

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo cuenta con
un Personal amable.

11

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo tiene
trabajadores comprometidos.

12

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo brinda una
atencion con rapidez.

Muchas gracias por su participacion...
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B. CUESTIONARIO 2 PARA MEDIR LA RECAUDACION DE IMPUESTOS

Estimado encuestado, tenga a bien un cuestionario de 12 items para medir la
recaudacion de impuestos en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, para ello usted tiene tres opciones
para marcar de acuerdo a su criterio personal.

En desacuerdo (1) Regularmente de acuerdo (2) De acuerdo (3)
. Puntuacion
I 1]2]3

Dimension 1: Cultura tributaria

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de CoronelPortillo obtiene los
01 pagos de impuestos a tiempo sobre la recaudacion
tributaria.

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
02| Municipalidad Provincial de Coronel Portillo realiza
beneficio de los tributos sobre la recaudacion de los
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impuestos.

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo realiza
03| conciencia tributaria para tener una cultura muy buena
en los usuarios.

Dimension 2: Grado de informacion

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo realiza u
04| organizacion charlas de informaciébn sobre Ila
recaudacion de los impuestos.

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo muestra
05| transparencia en la tributacion sobre la recaudacion de
los impuestos.

La Gerencia de Administracién Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo brinda
06/ orientacion al contribuyente sobre la recaudacion de
los impuestos.

Dimensién 3: Estrategias de tributacion

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de CoronelPortillo brinda el
07| servicio de Pago virtual sobre la recaudacion de los
impuestos.

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo brinda
08| amnistias tributarias sobre la recaudacion de los
impuestos.

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo brinda
09 operativos especiales sobre la recaudacion de los
impuestos.

Dimensién 3: Eficiencia de la administracion tributaria

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo brinda
10| fortalecimientos de capacidades sobre la recaudacion
de los impuestos.

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de CoronelPortillo brinda la
11 agilizacion de tramites sobre la recaudacién de los
impuestos.

La Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo brinda
12| servicio de gestion eficaz y eficiente sobre la
recaudacion de los impuestos.

Muchas gracias por su participacion...

56



57



ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipotesis General
¢,De qué manera la calidad | Determinar si la calidad de | La calidad de servicio influye |Variable 1Calidad Tipo
de servicio influye en la | servicio influye en la recaudacion | positivamente en la recaudacionde deservicio Aplicada
recaudacion de impuestos | de impuestos en la gerencia de | impuestos en la gerencia de
en la gerencia de | administracion tributaria de la | administracion tributaria de la| Dimensiones
administracion tributaria de | Municipalidad Provincial de | Municipalidad Provincial de Coronel Disefio
la Municipalidad Provincial | Coronel Portillo, 2018. Portillo, 2018. - Eficiencia No experimental en
de Coronel Portillo, 2018? su variante
Objetivos Especificos Hipotesis Especificas - Eficacia descriptivo
Problemas Especificos correlacional
- Demostrar si la eficiencia influye | - La eficiencia influye positivamente | - Accesibilidad
- ¢De qué manera la|en la recaudaciéon de impuestos | en la recaudaciénde impuestos en al servicio Poblacién
eficiencia influye en la| en la gerencia de administracion | la gerencia de administracion

recaudacion de impuestos
en la gerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad Provincial
deCoronel Portillo, 2018?

. ¢De qué manera la
eficacia influye en la
recaudacion de impuestos
en la gerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad Provincial
deCoronel Portillo, 20187

- ¢cDe qué manera la
accesibilidad al servicio

tributaria de
Provincial
2018.

la Municipalidad
de Coronel Portillo,

« Indicar si la eficacia influye en la
recaudaciéon de impuestos en la
gerencia de administracion
tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo,
2018.

- Establecer si la accesibilidad al
servicio influye en la recaudacion
de impuestos en la gerencia de
administracion tributaria de la
Municipalidad Provincial  de

tributaria de la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo,
2018.
-La eficacia influye

positivamente en la recaudacionde
impuestos en la gerencia de
administracién tributaria de la
Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo, 2018.

- La accesibilidad al servicioinfluye
positivamente en la recaudacion de
impuestos en la gerencia de
administracion tributaria de la
Municipalidad Provincial de

- Capacidad de
respuesta

32 Trabajadores dela
Gerencia de
administracion
Tributaria de la
Municipalidad
Provincial de
Coronel Portillo.

Muestra

Muestra poblacional y

de tipo no
probabilistico a juicio
del

investigador, siendo

estas todos los

58




influyeen la recaudacion de
impuestos en la gerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad Provincial
deCoronel Portillo, 2018?

- ¢De qué manera la
capacidad de respuesta
influyeen la recaudacion de
impuestos en la gerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad Provincial
de Coronel Portillo, 2018?

Coronel Portillo, 2018.

« Precisar si la capacidad de
respuesta influye en la
recaudacion de impuestos en la
gerencia de administraciéon
tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo,
2018.

Coronel Portillo,2018.

- La capacidad de respuesta influye
positivamente en la recaudacién de
impuestos en la gerencia de
administracién tributaria de la
Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo,2018.

Variable 2
Recaudacion de
impuestos

Dimensiones

Cultura tributaria
Grado de
Informacion
Estrategias de
tributacion
Eficiencia de la
administracion
tributaria

trabajadores de

Gerencia
administracion
Tributaria de
Municipalidad
Provincial de
Coronel Portillo.

Técnica
Encuesta.

Instrumentos
2 Cuestionarios.

la
de

la
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