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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion utilizé un tipo de investigacion basica, con
un nivel no experimental, de disefio correlacional causal, su poblacién fue el total de
trabajadores del area de recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo; siendo 32 trabajadores, fue una muestra poblacional, debido a que
la poblacién fue menor de 50. Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la
encuesta, teniendo como instrumento el cuestionario, la cual fue aplicada a la
muestra de estudio. Los principales resultados de esta investigacién fueron, con
respecto al objetivo general, la tabla 2 y figura 2 que nos brindaron los resultados, los
cuales nos indican la respuesta a la pregunta ¢ De qué manera la satisfaccion de los
contribuyentes se relaciona con el compromiso organizacional en los trabajadores del
servicio de administracion de recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo?, Los trabajadores determinaron satisfaccién de los contribuyentes;
se relacion6 de manera regular con el compromiso organizacional en un 59,4% para
la hip6tesis general. Luego de gestionar los datos se obtuvo el valor Rho de contraste
gue fue de 0.531 positiva moderada y un p-valor ,002; por lo tanto, se acepto la
hipétesis general: La satisfaccion de los contribuyentes se relaciona con el
compromiso organizacional en los trabajadores del servicio de administracion de

recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022.

Palabras claves: Satisfaccion de los contribuyentes, Compromiso organizacional,

Continuidad.
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ABSTRACT

The present research work used a type of basic research, with a non-
experimental level, causal correlational design, its population was the total of workers
in the tax collection area of the Provincial Municipality of Coronel Portillo; With 32
workers, it was a population sample, because the population was less than 50. To
collect data, the survey technique was used, with the questionnaire as an instrument,
which was applied to the study sample. The main results of this research were, with
respect to the general objective, table 2 and diagram 2 that provided us with the
results, which indicate the answer to the question: How is taxpayer satisfaction related
to organizational commitment? in the workers of the tax collection administration
service of the Provincial Municipality of Coronel Portillo?, the workers determined
taxpayer satisfaction; It was regularly related to organizational commitment at 59.4%
for the general hypothesis. After managing the data, the contrast Rho value was
obtained, which was 0.531 moderate positive and a p-value .002; Then the general
hypothesis was accepted: Taxpayer satisfaction is related to organizational
commitment in the workers of the tax collection administration service of the Provincial

Municipality of Coronel Portillo, 2022.

Keywords: Taxpayer satisfaction, Organizational commitment, Continuity.
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INTRODUCCION

Segun el Censo Econdmico del Instituto Nacional del Censo Estadistico (INEC)
2010; citado por Naranjo (2020), el territorio ecuatoriano cuenta actualmente con
aproximadamente 4.009 organismos de la administracion publica y defensa, un
programa de seguridad social obligatorio y 185.042 servidores publicos. Con base en
el contenido de la Constitucion de la Republica Constitucion Ecuatoriana, 2018. El
articulo 315 de la Carta Magna establece, constituir una empresa publica. Debido a
gue las instituciones del sector publico son los ejes de la economia del pais, la
identificacion de los factores requiere una investigacion exhaustiva de los servicios a
los usuarios que brindan las autoridades. Conduce a dafar la credibilidad de la
institucion y contribuye a la mejora de la calidad del servicio (Naranjo, 2020).

Se ha observado en el ambito local, particularmente en el municipio de San
Ignacio, que los funcionarios locales no cumplen a cabalidad con las normas de
contratacion, asignando puestos de trabajo a trabajadores que no se ajustan al perfil
de los puestos asignados. Esto afecta el compromiso emocional y tiene efectos
perjudiciales en la organizacion. Porque los mejores trabajadores optan por no
participar en las actividades estipuladas en el plan de trabajo. Como no toman en
cuenta los planes de trabajo, no tienen oportunidades de desarrollo profesional.
Quienes pertenecen a los partidos politicos del actual gobierno tienen oportunidades
de ascenso (Aranguriy Torres, 2022).

Planeamos que nuestra investigacion pueda tener un rumbo favorable para el
desarrollo del compromiso organizacional, y lograr fortalecer la satisfaccién en los
contribuyentes en nuestra region, para ser mas exactos servicio de administracion de
administracion de recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo.
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El estudio esta dividido en cinco capitulos, El primer capitulo se relaciona con
la pregunta de investigacion, el segundo capitulo se basa en el marco teorico, el tercer
capitulo se relaciona con el marco metodoldgico, el cuarto capitulo se presenta los

resultados, y el quinto capitulo se relaciona con las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcién del Problema

Hoy en dia, en todas las instituciones publicas y privadas es importante
desarrollar una buena cultura organizacional con el fin de incrementar la
satisfaccion laboral de todos los empleados para que puedan alcanzar las metas
trazadas y lograr un desarrollo econémico en el mercado o al menos en la
competencia.

En el mismo entorno competitivo, dinamico y complejo que tenemos hoy,
necesitamos capacitarnos cada vez mas, motivados por mejorar la calidad de
nuestro servicio al cliente. En este sentido, se tiene en cuenta la satisfaccion
laboral y, lo que es méas importante, es fundamental para cualquier empresa que
sus empleados estén sanos para lograr buenos resultados. Su tarea principal es
lograr las metas organizacionales y con ello un clima organizacional satisfactorio
(Cérdova y Soto, 2018).

Las autoridades publicas se esfuerzan constantemente para satisfacer
las necesidades de cada residente. En este sentido, los servidores publicos, tal
como los experimentan en el trabajo, estan involucrados en dinamicas
complejas y exigentes, muchas veces sin saber que estan involucrados
sisteméticamente. Grego (2019) sefiala que “hay muchos empleados que se
desempefian mas alla de sus funciones laborales”. (p. 1)

En este sentido, encontramos que necesitamos captar el problema,

estudiarlo y proponer varias hip6tesis para mejorar este problema.



1.2. Formulacién del Problema

1.2.1. Problema General

e De qué manera la satisfaccion de los contribuyentes se relaciona
con el compromiso organizacional en los trabajadores del servicio de
administracion de recaudacién tributaria de la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo, 20227

1.2.2. Problemas Especificos

e ¢De gqué manera la satisfaccién de los contribuyentes se relaciona
con la dimension 1 continuidad en los trabajadores del servicio de
administracion de recaudacion tributaria de la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo, 20227

e ¢De gqué manera la satisfaccién de los contribuyentes se relaciona
con la dimensién 2 afectividad en los trabajadores del servicio de
administracion de recaudacion tributaria de la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo, 20227

e ¢De gué manera la satisfaccién de los contribuyentes se relaciona
con la dimension 3 normatividad en los trabajadores del servicio de
administracion de recaudacion tributaria de la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo, 20227



1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

. Determinar de qué forma la satisfaccion de los contribuyentes se
relaciona con el compromiso organizacional en los trabajadores del
servicio de administracion de recaudacion tributaria de la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022.

1.3.2. Objetivos Especificos

. Establecer de que forma la satisfaccién de los contribuyentes se
relaciona con la dimension 1 continuidad en los trabajadores del
servicio de administracion de recaudacion tributaria de la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022.

. Indicar de que forma la satisfaccion de los contribuyentes se
relaciona con la dimension 2 afectividad en los trabajadores del
servicio de administracion de recaudacion tributaria de la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022.

o Encontrar de que forma la satisfaccion de los contribuyentes se
relaciona con la dimension 3 normatividad en los trabajadores del
servicio de administracion de recaudacion tributaria de la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022.



1.4. Hipotesis y/o Sistema de Hipétesis

1.4.1. Hipétesis General

o La satisfaccibn de los contribuyentes se relaciona con el
compromiso organizacional en los trabajadores del servicio de
administracion de recaudacion tributaria de la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo, 2022.

1.4.2. Hipotesis Especificas

o La satisfaccion de los contribuyentes se relaciona con la dimension
1 continuidad en los trabajadores del servicio de administracion de
recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo, 2022.

o La satisfaccion de los contribuyentes se relaciona con la dimension
2 afectividad en los trabajadores del servicio de administracién de
recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo, 2022.

o La satisfaccion de los contribuyentes se relaciona con la dimensién
3 normatividad en los trabajadores del servicio de administracién de
recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo, 2022.



1.5. Variables

1.5.1. Variable 1: Satisfaccién de los contribuyentes

Definicién Conceptual

La satisfaccion es como un juicio a raiz de una experiencia del
consumidor, que es el juicio del consumidor de que un producto siempre ofrece
0 proporciona un nivel de satisfaccion con el cumplimiento del consumidor

(Oliver; citado por Canahuiri, 2019).

Definicién Operacional

Oliver; citado por Canahuiri (2019), se refiere a “cuando un hombre
encuentra la alegria de un servicio o producto y estd completamente satisfecho

en el momento en que lo recibe”. (p. 22)

1.5.2. Variable 2: Compromiso Organizacional

Definicion Conceptual

Segun Martinez (2016) define el compromiso organizacional como una
fuerte confianza en los empleados y la aceptacién de los objetivos de la
empresa, el deseo de alcanzarlos y la busqueda de permanecer dentro de la
organizacion. Distingue entre compromiso y motivacion, ya que un empleado
comprometido puede tener diferentes motivos independientemente de su

trabajo.



Definicién Operacional

La informacion fue proporcionada por trabajadores del éarea de
recaudacion tributaria que respondieron preguntas sobre vulnerabilidad,
continuidad, reglas e incentivos subjetivos que perciben.

1.5.3. Operacionalizacion de las variables

Se describe en la siguiente tabla:



Tabla 1
Operacionalizacion de las variables
Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores
- Quejas.
Dimensién 1: Calidad - Servicio. .
) - Intereses y necesidades.
funcional .
- Transacciones.
- Satisfaccion.
- Servicio ofrecido.
La satisfaccion es como un ivicio a Dimension 2 Calidad - Servicios prestados.
ral'zsdelinaelx erisenciadeuco:wuslulmo Oliver; citado por Canahuiri técnica percibida - Calidad de los servicios.
. que es el juici% del consumidor qué (2019), se refiere cuando el ser - Expectgtjvas.
\(anablg 1: un  producto, siempre o esté humano 3 encuentra la . s . - Aclarqglon de dudas.. .
Satisfaccion de roporcionando un nivel de placer satisfaccion de un servicio o Dimension 3: Capacidad - Amabilidad en el servicio.
los prop P producto, quedando complacido  de respuesta del servicio - Apoyo cordial.

contribuyentes.

de cumplimiento relacionados con el
consumo. (Oliver;
Canahuiri, 2019)

citado  por

a cabalidad al momento de

recibirlo. (p. 22)

- Servicio inmediato.

- Inconvenientes de los servicios.

. o ) - Recomendaria esta municipalidad a otras

Dimension 4: Confianza P
personas.
- Innovacion en los servicios.
- Necesidades de sus contribuyentes.
- Necesidades como contribuyentes.

. R . - Explicaciones o informaciones.

Dimension 5: Expectativas I -

- Conocimientos acerca de los servicios

prestados.

Variable 2:
Compromiso
organizacional.

Segin Martinez (2016), define el
compromiso organizacional como
una fuerte creencia y aceptacion del

empleado con las metas
organizacionales, deseos  por
alcanzarlas y esforzarse para

mantenerse dentro de la

organizacion.

La informacion fue
proporcionada por los
trabajadores del area de

recaudacion tributaria, quienes
dieron respuesta a preguntas
relacionadas con la afectividad,
continuidad, normatividad y los
estimulos subjetivos que
perciben.

Dimensioén 1: Continuidad

- Desarrollo profesional.

- Reconocimiento laboral.
- Trabajo extra.

- Oportunidad de ascenso.
- Habilidades nuevas.

- Pertenencia.
- Abandonar la entidad.

Dimension 2: .
o - Colaboracion oportuna
Afectividad .
- Lazos afectivos
- Opcion laboral
- Normas de contratacién.
. o - Normas de seguridad.
Dimension 3: o "
e - Cumplimiento de funciones.
Normatividad

- Evaluacion permanente.
- Compromiso laboral.




1.6. Justificacién

1.6.1. Justificaciéon Teodrica

El estudio se justifica tedricamente por la contribucion relacionada con la
satisfaccion del contribuyente en el compromiso organizacional del éarea
recaudatoria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo con el fin de

mejorar el desempefio de la obra a través de un mejor servicio a los ciudadanos.

1.6.2. Justificacion Metodoldgica

A nivel metodoldgico, se justifica comprender la realidad investigada;
Dado que contribuira al proteger el motivo del estudio con nuevas herramientas
gue permitirian, a través de métodos estadisticos, un diagndstico correcto para
resolver el problema que llevo a este estudio, se formularan nuevas

herramientas de recoleccion de datos que serviran en futuras investigaciones.

1.6.3. Justificaciéon Practica

A nivel préctico, tiene como objetivo contribuir a la eficiencia y la eficiencia

operativa en la comunidad en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Carrasco (2021), en su estudio titulado Compromiso organizacional y
satisfaccion laboral en los colaboradores del Banco de Crédito del Peru,
Chimbote 2019, como resultados, la investigacion da cuenta que el compromiso
organizacional tiene relacion significativa con la satisfaccion laboral de los
colaboradores del banco de Crédito del Perd Chimbote 2019, detalle obtenido
con un valor r=0.217 detectado por la prueba Tau-b de Kendall. Esto nos quiere
decir que, a un mejor compromiso organizacional, mejor sera la satisfaccion
laboral de los colaboradores.

Naranjo (2020), en su tesis La calidad del servicio y satisfaccion de los
usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS, concluy6 que, se
determind que existe una relacion directa y significativa del 63% entre las dos
variables de estudio Calidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario en el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, en el area de atencién universal de la ciudad
de Ambato. Se identificd el nivel de satisfaccion de los usuarios en cuanto a la
calidad del servicio que reciben en el area de atencion universal, mediante la
encuesta realizada obteniendo como resultado que solo el 24% de la poblacion
de estudio, se encuentran satisfechos con los servicios prestados por el
personal, es decir el servicio proporcionado no se encuentra alineado a los

requerimientos de los usuarios. Y se diagnostico que la calidad del servicio que
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ofrece la instituciébn no cumple a cabalidad las exigencias de los usuarios, con
un nivel de satisfaccion en la calidad de los servicios del 29% de la poblacion de
estudio, obteniendo asi puntos de observacién que deben ser analizados para
incrementar la satisfaccion del usuario (p. 69).

Vizcaino (2020), en su proyecto titulado “Analisis de la satisfaccion laboral
y compromiso organizacional en una empresa publica de servicio hospitalario”,
qgue los resultados obtenidos reflejan que, el nivel de satisfaccién no tiene
relacion con el tiempo que el colaborador lleva en la empresa; sin embargo, el
compromiso organizacional si. Los hombres, se muestran més satisfechos y
comprometidos que las mujeres. El compromiso que predomina en la institucién
es el afectivo. La satisfaccion laboral y el compromiso organizacional presentan
correlacion fuerte de 0.638: a mayor satisfaccion laboral, mayor nivel de
compromiso organizacional.

Giraldo, Monroy y Santamaria (2019), en su tesis Trabajo en equipo para
mejorar la calidad laboral, concluyeron que, las empresas dedicadas a la
produccién de tecnologia y agencias de publicidad, para que estas mismas
puedan desarrollar las habilidades sobre relaciones interpersonales (escucha
activa, comunicacion asertiva, atencion y solucion de conflictos), propoésito en
comun (control, coordinacion y adaptacion al cambio) y jerarquia (liderazgo y
toma de decisiones); de sus equipos de trabajado dandoles herramientas
suficientes para llegar asi a un objetivo en comun y que el resultado de este
mismo se dé, sobrepasando las expectativas asociadas al producto final,
ahondando en capacitaciones que dan herramientas para desarrollar
habilidades especificas generando asi un ambiente mas amigable para llevar a

cabo un trabajo satisfactorio y a gusto.
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Salazar y lzquierdo (2018). En su tesis “Relacién entre satisfaccion
laboral y compromiso organizacional: un estudio en una entidad publica
ecuatoriana”, nos indican que del andlisis efectuado se determiné que el nivel
de satisfaccion laboral, del personal del Banco del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social para el afio 2017 es del 70,96%; mientras que el nivel de
compromiso organizacional es del 69,91%. Ademas, se evidencia que existe una
relacion significativa entre la variable de satisfaccion laboral y la variable de
compromiso organizacional, es decir que el personal del Banco que tiene

satisfaccion laboral, tiende a encontrarse comprometido con la organizacion.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Aranguri y Torres (2022), en su tesis Compromiso organizacional y
trabajo en equipo de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio 2022, concluyeron que el compromiso organizacional es deficiente un
73% y que el trabajo en equipo es deficiente un 78%, asimismo, el
p=0.000<0.05, sefialando que las variables conservan una correlacion altamente
significativa, también, se evidencia que alcanzaron un Rho=82.9%. Se concluye
gue el compromiso organizacional mantiene una correlacion positiva muy fuerte
con el trabajo en equipo poniendo en evidencia que al generar en los
trabajadores pertenencia con la institucién, mientras se brinde opciones
laborales de crecimiento a los mejores colaboradores y se creen lazos afectivos
muy fuertes, entonces se logra una comunicacion asertiva a través del didlogo
permanente, se mejora el flujo comunicacional y con ello se logra reconocer las

necesidades que mantienen los empleados impactando positivamente en la
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toma de decisiones trayendo ya que las metas planificadas han sido realistas a
los recursos y habilidades de los empleados.

Risco y Villareal (2022), en su tesis La calidad de servicio en la entidad
publica y la satisfaccion de los contribuyentes del Servicio de Administracion
Tributaria de Trujillo — 2022, concluy6 que los resultados reflejaron que el 43%
de los contribuyentes percibié nivel regular en la calidad de servicio, mientras
que el 46.8% percibio nivel regular en la satisfaccion del servicio. Al evaluar la
relaciéon se obtuvo un p-valor de la rho de Spearman igual a 0.000, y coeficiente
igual a 0, 867, generando aceptacion de la relacion significativa y grado alto
entre la calidad de servicio en la entidad publica y la satisfaccion de los
contribuyentes del Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo. Se concluyé
que, a mejor calidad del servicio dentro de la entidad, los contribuyentes se
sentiran mas satisfechos del servicio que le brinda la entidad objeto de
investigacion (p. 8).

Mejia (2021). En su estudio Compromiso Organizacional y Presion
Laboral en la Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad
Provincial del Santa, 2021, concluyd que, segun los resultados, se obtuvo una
correlacibn media y positiva (0.547) entre las variables compromiso
organizacional y presion laboral, ademas el 48% de los encuestados manifesto
gue existe un regular compromiso organizacional y para el 67% predomina un
manejo regular de la presion laboral. Se concluyé en aceptar la hipotesis de
investigacion que admite la relacion entre el compromiso organizacional y
presion laboral en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial del Santa en el 2021, por tanto, si una varia pasara lo mismo con la

otra variable. La correlacion es ademas significativa. (Sig. 0.05).
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Canahuiri (2019), en su estudio La calidad del servicio y la satisfaccion
de los contribuyentes de la municipalidad distrital Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa, Region Tacna, afio 2017, concluyo que los resultados demuestran
que tanto la Variable Calidad del Servicio como la de Satisfaccion de los
Contribuyentes son de nivel regular con un 79,1% y 79,9% respectivamente. Del
andlisis de la Variable Calidad del Servicio, por dimensiones son: regular nivel
de empatia con el 81,0%; regulares elementos tangibles, con el 49,5%; regular
capacidad de respuesta, con el 77,5%; regular nivel de seguridad, con el 79,9%.
Para la variable calidad del servicio se encontraron los siguientes resultados:
regular calidad del servicio con el 79,1%, buena calidad del servicio, con el
15,9%. Asimismo, existe relacion significativa de las dimensiones de la variable
calidad del servicio como ser. empatia, fiabilidad, elementos tangibles,
capacidad de respuesta y seguridad con la variable satisfaccion de los
contribuyentes. Finalmente, se ha comprobado que con un Rho de Spearman
del 0,405 a un nivel del 95% y un sig. de 0,000: Existe relacién significativa entre
la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Contribuyente de la Municipalidad
Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Region Tacna, afio 2017 (p. 9).

Yomona (2019), en su tesis Gestion de calidad y la satisfaccion del
contribuyente en la municipalidad de Lima Metropolitana 2018, concluy6 que, se
cumplié con el objetivo general en donde la gestion de calidad y su influencia en
la satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad de Lima Metropolitana en
el afio 2018, en segunda, se cumple con los resultados estadistico en la
influencia de la Planeacion en una eficiente satisfaccion de los contribuyentes
en la Municipalidad de Lima Metropolitana en el afio 2018, en tercera, se

cumplieron con los resultados estadisticos la influencia del Control en una
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eficiente satisfaccion de los contribuyentes en la Municipalidad de Lima
Metropolitana en el afio 2018, en cuarto y Ultima, se cumple con los resultados
estadisticos la influencia del Compromiso normativo en una eficiente
satisfaccion de los contribuyentes en la Municipalidad de Lima Metropolitana,
2018 (p. 6).

Cérdenas (2018), en su tesis Compromiso organizacional y la satisfaccion
laboral en la Institucién educativa La Salle de Urubamba, 2018, concluyo que
los resultados muestran que la presente investigacion permite concluir que las
variables Compromiso Organizacional y Satisfaccion Laboral guardan relacion
entre si, relacion que es expresada mediante el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman el mismo que asume el valor de 0,801, que indica que la
correlacién es alta y directa, lo cual implica que cuanto mejor se dé la
satisfaccion laboral en la institucion educativa La Salle de Urubamba mejor ha
de ser el Compromiso Organizacional.

Torres y Cartolin (2018), en su tesis “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los contribuyentes del Servicio de Administracion Tributaria de
Huancayo — 2016”, concluyé que, la calidad de servicio tiene una relacion
significativa con la satisfaccion de los contribuyentes del Servicio de
Administracion Tributaria de Huancayo — 2016”, 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).
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2.1.3. Antecedentes Locales

Febres, Guerra y Lizana (2021), en su tesis titulada “Sistema de
recaudacion tributaria municipal y nivel de satisfaccion del contribuyente en la
municipalidad distrital de Manantay Ejercicio Fiscal 2019, especifica que en
cuanto a los resultados se tuvo que el 50% de encuestados afirmaron que el
sistema de recaudacion tributaria municipal es eficiente (ver tabla 3) y el 86% de
encuestados afirmaron que el nivel de satisfaccion del contribuyente es regular
(ver tabla 4), concluyendo con la aceptaciéon de la hipétesis general, es decir
gue, si existe relacion significativa entre el sistema de recaudacion tributaria
municipal y el nivel de satisfaccién del contribuyente en la Municipalidad Distrital
de Manantay ejercicio fiscal 2019, ya que se tuvo un Rho igual a 0.526
estableciendo una correlacion positiva moderada y un Sig. (Bilateral) de 0,001.

Linares (2022). En su tesis “Clima organizacional y satisfaccion laboral de
la industria forestal cabrera S.A.C. del distrito de Calleria-Pucallpa 2019”, que
con respecto a los resultados se tuvo que el 27.6% de trabajadores precisaron
gue el clima organizacional fue bueno y la satisfaccién laboral regular en la
empresa Industria Forestal Cabrera S.A.C. del distrito de Calleria; en cuanto a
la comprobacion de la hipétesis general se tuvo una correlacion positiva alta de
0.597 y un Sig. aceptable de 0.000 menor de 0.05. En consecuencia, existe
relacion directa y significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion
laboral de los trabajadores de la industria Forestal Cabrera S.A.C. del distrito de

Calleria-Pucallpa 2019.
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2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Satisfaccion de los contribuyentes

Gonzalez; citado por Carrasco (2021) define a la satisfaccion laboral
como la “predisposicién que tiene el trabajador en funcion de desempenarse
adecuadamente y convivir en un buen ambiente de trabajo”. (p. 11)

Segun Melara; citado por Salazar y Izquierdo (2018), la satisfaccion del
cliente se ve determinada por lo que el cliente tuvo que ceder o sacrificar (dinero,
tiempo, etc.) a cambio del servicio. La satisfaccidbn entonces se vuelve una
respuesta emocional del consumidor derivada de la comparaciéon de las
recompensas (percepcion de la calidad del servicio, percepcion de los tangibles
en el servicio, etc.) y costos con relacion a las expectativas.

Robins; citado por Salazar y lzquierdo (2018) califica a la satisfaccion
laboral como una sensacién positiva sobre el trabajo propio, que surge de la
evaluacion de sus caracteristicas. Una persona con alta satisfaccion en el
trabajo tiene sentimientos positivos acerca del mismo, en tanto que un

colaborador insatisfecho los tiene negativos.

Dimensiones de la Satisfaccién del Contribuyente

Segun Canahuiri (2019), en su estudio, propuso cinco dimensiones

diferentes de la satisfaccién del contribuyente:

o Dimension 1 Calidad funcional: Es la generacidn de una experiencia de

compra que agrade.
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o Dimension 2 Calidad técnica percibida: Esta disefiado para satisfacer
las necesidades del cliente, ya que el cliente espera que se encargue de

ello.

o Dimension 3 Valor percibido: Es todo lo que aumenta su valor de

utilidad para el cliente a través del valor afiadido del producto.

. Dimension 4 Confianza: Es el producto de una relacién de acciones que
ocurre principalmente en el momento en que el cliente o usuario realiza
una transaccion cuya experiencia de intercambio se compara con las

expectativas que tenia antes.

o Dimensién 5 Expectativas: Se entiende como el bienestar que resulta

de la experiencia de consumo o del servicio ofrecido por el municipio.

2.2.2. Compromiso Organizacional

Al-Haroon y Al-Qahtani (2021) sugieren que “es el impulso de un individuo
gue tiene la tarea de identificar y participar en una organizacion con sus objetivos
y valores organizacionales a través de una dosis de lealtad que crea el deseo
de permanecer con ella”. (p. 520)

Nguyen et al; citado por Mejia (2021) el compromiso organizacional se
define como una fuerte creencia en los valores y objetivos organizacionales.
Aguellos que tienen una carga de compromiso organizacional experimentan el
poder de la identidad entre un trabajador y una organizacién. Corresponde a la

voluntad de un empleado de hacer una contribucion importante a la organizacion

(p. 9).
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Segun Mercurio; citado por Mejia (2021) el compromiso con la
organizacion representa la conexion que los empleados sienten y demuestran
con la organizacién donde trabajan, significa la voluntad de hacer sacrificios en
beneficio de su organizacion. (p. 8)

Howard; citado por Salazar y Izquierdo (2018) en su articulo: “Notas sobre
el concepto de compromiso” (Notes on the concept of commitment), establece
gue las obligaciones surgen cuando una persona combina intereses con
actividad estable.

Compromiso organizacional Gomez; citado por Carrasco (2021), sefiala
que “el compromiso organizacional, es un estado en el que el empleado se
identifica con la empresa para sus propositos, propdésitos, en el sentido de que

tiene una afiliacién”. (p. 6)

Dimensiones del Compromiso Organizacional

Para las dimensiones tomaremos como referencia lo propuesto por Meyer
y Allen; citado por Salazar y Izquierdo (2018), define las tres dimensiones, las

cuales son:

. Dimension 1 Continuidad: Es la conciencia de los costos (tiempo,
esfuerzo, dinero) que el trabajador tendria que recibir si decidiera
abandonar la organizacion. Esta relacionado con las pocas oportunidades

gue tiene el empleado para encontrar otro trabajo.

o Dimension 2 Afectividad: Es la conexion emocional que las personas

sienten hacia la organizacion, los empleados creen en los valores de la
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empresa, contindan trabajando porque quieren y estan orgullosos de ser

parte de ella.

o Dimension 3 Normatividad: Es la medida en que el trabajador se siente
obligado a continuar en la organizacion por todo lo que le ha dado;
Muchas veces con recibir algunos bonos esperados, préstamos,
capacitacion y otros beneficios que le dan al empleado un sentido de

reciprocidad o culpa hacia la organizacion.

2.3. Definicién de Términos Basicos

o Impuestos: Para Canahuiri (2019) “es el impuesto cuyo cumplimiento no
da lugar a ninguna contraprestacion directa por parte del Estado en favor

del sujeto pasivo”. (p. 50)

. Satisfaccion: “La satisfaccion, de modo, puede ser el acto o la razén por
la cual se respondié a una queja, o la razén opuesta”. (Pérez y Gardey,

2021)

o Servicio: Marketing Lamb; citado por Canahuiri (2019), sefiala que "Un
servicio es el resultado de la implementacion de esfuerzos humanos o
mecanicos para humanos u objetos. Los servicios se refieren a un hecho,

rendimiento o esfuerzo que no se puede poseer fisicamente”. (p. 45)

o Usuario: Segun Ruiz; citado por Canahuiri (2019), “ahora, como titular
de derechos y obligaciones, el ciudadano puede desempefiar diversos
roles en su relacion con el servicio publico, beneficiarios, consumidores,

usuarios, compradores, contribuyentes, gestionados”.
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Poblacién: El universo o poblacion es una agrupacion general de
individuos en la que todos comparten caracteristicas igualitarias

comunes.

Planificacion: Para Sanchez; citado por Linares (2022) “es la capacidad
de una persona para cambiar o sentir y comprender la posicion de los
demas y saber lo que esa otra persona esta sintiendo o incluso lo que

podria pensar”. (p. 31)
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Método de Investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion

Se plante6 una investigacion basica debido Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) esto se basO en teorias previamente propuestas para crear
nuevas definiciones que se amplien en las definiciones ya existentes de

variables a estudiar, pero sin crear un contraste con ningun factor practico.

3.1.2. Nivel de Investigacion

Cabe sefialar que la investigacion se inclin6 hacia un nivel no
experimental, Levin y Rubin (2008) muestra que debido al hecho de que las
variables de estudio no han sido modificadas de ninguna manera, se limitan a

observaciones de estas variables.

3.1.3. Disefio de Investigacién

Este disefio de estudio fue correlacional causal, segun Hernandez y
Mendoza (2018), a nivel del estudio de correlaciéon causal, se comprueba el
grado de las variables acompafiantes y su fuerza y la presencia de una relacion
causal y efecto entre ellas.

Figura 1

Esquema del disefio de investigacion

Xi ——- XE




3.2.

3.3.
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Donde:

M : Muestra.

X1 : Satisfaccion de los contribuyentes.
X2 : Compromiso organizacional.

— ., X X
: Correlacion causal 1 sobre "2,
Poblacién y Muestra

La poblacion muestral estuvo conformada por 32 trabajadores del servicio
de administracion de recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo.
Instrumentos de Recoleccién de Datos
3.3.1. Técnica

Se empled la técnica de la encuesta la cual viene a ser un cumulo de
preguntas las cuales fueron respondidas por los sujetos a estudiar, con la
finalidad de obtener informacion valiosa de estos; la cual fue concisa, clara y

neutral teniendo en consideracion las variables de estudio.
3.3.2. Instrumento

El instrumento empleado fue el cuestionario; el cual es un acervo de items
desarrollados con la meta de dar respuesta a un objetivo planteado despejando
la hipotesis que se vincula con respecto a la Variable 1 Satisfaccion de los
contribuyentes que se midié con la siguiente escala de: Siempre (5), Casi

siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca (1).
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3.3.3. Validez y Confiabilidad del Instrumento

Esto se tiene en cuenta en el andlisis de especialistas relacionados con
el tema de observacion, quienes analizaron los equipos utilizados y los
protegieron como fantasticamente confiables de acuerdo con la informacion que
los contiene y los resultados de confiabilidad, destacando su importancia,

claridad y coherencia.

Procedimiento de Recoleccion de Datos

Se utilizé la codificacion cuantitativa de la informacién, luego se elaboro
la matriz de todas las encuestas para el analisis inferencial y descriptivo. Para
ello se utilizo el software estadistico SPSS, version 26.0, asi como también el

programa Excel 2019.

Tratamientos de los Datos

El tratamiento de la informacién se realizé en el programa Excel 2019
para el recuento total de datos y el programa SPSS version 28.0, para crear
graficos y tablas estadisticas que sean descriptivos por frecuencia. Para la
contratacion de la hipotesis se usO la prueba estadistica de correlacion

Spearman o de Pearson.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Tabla 2
Variable 1 Satisfaccion de los contribuyentes Vs Variable 2 Compromiso

organizacional

Variable 2 Compromiso organizacional

Mala Regular Buena Total
Baja Recuento 8 0 0 8
Variable 1 % del total 25,0% 0,0% 0,0% 25,0%
Satisfaccion de Reqular Recuento 1 19 1 21
los g % del total 3,1% 59,4% 3,1% 65,6%
contribuyentes Alta Recuento 2 1 0 3
% del total 6,3% 3,1% 0,0% 9,4%
Total Recuento 11 20 1 32
% del total 34,4% 62,5% 3,1% 100,0%

Fuente: Instrumento aplicado.

Figura 2
Variable 1 Satisfaccion de los contribuyentes Vs Variable 2 Compromiso
organizacional

Variable 2
Compromiso
organizacional

H mala
W Regular
Buena

20

Recuento

Baja Regular Alta

Variable 1 Satisfaccion de los contribuyentes

Fuente: Tabla 2.

La tabla y figura que nos brindan los resultados, los cuales nos indican
gue los trabajadores determinaron satisfaccion de los contribuyentes se

relaciona de manera regular con el compromiso organizacional en un 59,4%.
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Tabla 3

Variable 1 Satisfaccion de los contribuyentes Vs Dimensién 1: Continuidad

Dimensiéon 1: Continuidad

Mala Regular Buena Total
_ Baja Recuento 6 0 2 8
Variable 1 % del total 18,8% 0,0% 6,3% 25,0%
Satisfaccion de Reqular Recuento 3 17 1 21
los g % del total 9,4% 53,1% 3,1% 65,6%
contribuyentes Alta Recuento 0 0 3 3
% del total 0,0% 0,0% 9,4% 9,4%
Total Recuento 9 17 6 32
% del total 28,1% 53,1% 18,8% 100,0%

Fuente: Instrumento aplicado.

Figura 3

Variable 1 Satisfaccion de los contribuyentes Vs Dimensién 1: Continuidad

Dimensién 1:
Continuidad
Eala
W Regular
W Buena

20

Recuento

3,0

5
6,0
18,8%
20
0

Baja Regular Alta

Fuente: Tabla 3.

La tabla y figura nos indican la respuesta a la pregunta ¢, De qué manera
la satisfaccion de los contribuyentes se relaciona con la dimension 1 continuidad
en los trabajadores del servicio de administracion de recaudacion tributaria de
la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022?, los trabajadores
establecieron satisfaccion de los contribuyentes se relaciona de manera regular

con la dimensién 1 continuidad en un 53,1%.
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Tabla 4

Variable 1 Satisfaccion de los contribuyentes Vs Dimension 2: Afectividad

Dimensién 2: Afectividad

Mala Regular Buena Total
_ Baja Recuento 3 3 2 8
Variable 1 % del total 9,4% 9,4% 6,3% 25,0%
Satisfaccion de Reqular Recuento 6 13 2 21
los g % del total 18,8% 40,6% 6,3% 65,6%
contribuyentes Alta Recuento 0 0 3 3
% del total 0,0% 0,0% 9,4% 9,4%
Total Recuento 9 16 7 32
% del total 28,1% 50,0% 21,9% 100,0%

Fuente: Instrumento aplicado.

Figura 4
Variable 1 Satisfaccion de los contribuyentes Vs Dimensién 2: Afectividad

Dimension 2:
Afectividad
Ewala
W Regular
WEBucna

Recuento

3,0
9,4%

Baja Regular Alta

Fuente: Tabla 4.

La tabla y figura nos indican la respuesta a la pregunta ¢ De qué manera
la satisfaccion de los contribuyentes se relaciona con la dimension 2 afectividad
en los trabajadores del servicio de administracion de recaudacion tributaria de
la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20227, los trabajadores
determinaron satisfaccion de los contribuyentes se relaciona de manera regular

con la dimensién 2 afectividad en un 40,6%.
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Tabla 5
Variable 1 Satisfaccion de los contribuyentes Vs Dimension 3:

Normatividad

Dimension 3: Normatividad

Mala Regular Buena Total
Baja Recuento 5 3 0 8
Variable 1 % del total 15,6% 9,4% 0,0% 25,0%
Satisfaccion de Regular Recuento 6 14 1 21
los % del total 18,8% 43,8% 3,1% 65,6%
contribuyentes Recuento 0 2 1 3
Alta o el total  0,0% 6,3% 3,1% 9,4%
Total Recuento 11 19 2 32
% del total 34,4% 59,4% 6,3% 100,0%

Fuente: Instrumento aplicado.

Figura 5
Variable 1 Satisfaccion de los contribuyentes Vs Dimensién 3:
Normatividad

Dimension 3:
Normatividad
E mala
W Regular
MWBuecna

Recuento

Eaja Regular Alta

Fuente: Tabla 5.

La tabla y figura nos indican la respuesta a la pregunta ¢, De qué manera
la satisfaccion de los contribuyentes se relaciona con la dimension 3
normatividad en los trabajadores del servicio de administracion de recaudacion
tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20227, los
trabajadores encontraron que la satisfaccion de los contribuyentes se relaciona

de manera regular con la dimension 3 normatividad afectividad en un 43,8%.
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4.2. Prueba de Normalidad

Tabla 6
Prueba de Shapiro-Wilk
Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Dimension 1: Continuidad ,803 32 ,000
Dimension 2: Afectividad ,809 32 ,000
Dimension 3: Normatividad , 743 32 ,000
Variable 1 Satisfaccion de los contribuyentes 742 32 ,000
Variable 2 Compromiso organizacional ,700 32 ,000

El resultado principal fue que todos los valores de Sig encontrados fueron
inferiores a 0,05, y se utilizd la prueba de correlacion de Spearman para discutir

y comparar las diferentes hipotesis de este estudio.

4.3. Pruebas de Hipétesis

Tabla 7

Correlacion sobre la hipotesis general

Variable 2
Correlacién Rho de Spearman entre variables Compromiso
organizacional
Variable 1 Rho de contraste ,531
Satisfaccion de los  Sig. (bilateral) o p-valor ,002
contribuyentes N o total de la muestra 32

Para nuestra investigacion luego de gestionar los datos se obtuvo el valor
Rho de contraste que es de 0.531 positiva moderada y un p-valor ,002; por lo

tanto se acepta la hipotesis general: La satisfaccion de los contribuyentes se



29

relaciona con el compromiso organizacional en los trabajadores del servicio de
administracion de recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo, 2022.

Tabla 8
Correlacién sobre la hipotesis especifica 1

- : Dimension 1:
Correlacion Rho de Spearman entre variables

Continuidad
Variable 1 Rho de contraste 527
Satisfaccion de los  Sig. (bilateral) o p-valor ,002
contribuyentes N o total de la muestra 32

Para nuestra investigacion luego de gestionar los datos se obtuvo el valor
Rho de contraste que es de 0.527 positiva moderada y un p-valor ,002; por lo
tanto se acepta la hipétesis especifica 1: La satisfaccion de los contribuyentes
se relaciona con la dimensién 1 continuidad en los trabajadores del servicio de
administracion de recaudacién tributaria de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo, 2022.

Tabla 9

Correlacion sobre la hipotesis especifica 2

- : Dimension 2:
Correlacion Rho de Spearman entre variables

Afectividad
Variable 1 Rho de contraste ,259
Satisfaccion de los Sig. (bilateral) o p-valor ,001
contribuyentes N o total de la muestra 32

Para nuestra investigacion luego de gestionar los datos se obtuvo el valor
Rho de contraste que es de 0,259 positiva moderada y un p-valor ,001; por lo

tanto se acepta la hipotesis especifica 2: La satisfaccion de los contribuyentes
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se relaciona con la dimension 2 afectividad en los trabajadores del servicio de
administracion de recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo, 2022.

Tabla 10

Correlacion de la hipotesis especifica 3

Dimensién 3:

Correlacion Rho de Spearman entre variables .
Normatividad

Variable 1 Rho de contraste 431
Satisfaccion de los  Sig. (bilateral) o p-valor ,014
contribuyentes N o total de la muestra 32

Para nuestra investigacion luego de gestionar los datos se obtuvo el valor
Rho de contraste que es de 0,439 positiva moderada y un p-valor 0,014; por lo
tanto, se acepta la hipotesis especifica 3: La satisfaccion de los contribuyentes
se relaciona con la dimension 3 normatividad en los trabajadores del servicio de
administracion de recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo, 2022.

Discusion de Resultados

Comparamos y discutimos los resultados, de acuerdo a los objetivos de
la investigacion: En primer lugar tenemos al Objetivo General: los trabajadores
determinaron satisfaccion de los contribuyentes se relaciona de manera regular
con el compromiso organizacional en un 59,4%; respecto al objetivo especifico
1, los trabajadores establecieron satisfaccion de los contribuyentes se relaciona

de manera regular con la dimension 1 continuidad en un 53,1%; respecto al
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objetivo especifico 2, los trabajadores determinaron satisfaccion de los
contribuyentes se relaciona de manera regular con la dimension 2 afectividad en
un 40,6%; y por ultimo el objetivo especifico 4 que nos indica que, los
trabajadores encontraron que la satisfaccion de los contribuyentes se relaciona
de manera regular con la dimension 3 normatividad afectividad en un 43,8%.
Con los siguientes autores Risco y Villareal (2022), en su tesis La calidad
de servicio en la entidad publica y la satisfaccion de los contribuyentes del
Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo — 2022, concluyeron que los
resultados reflejaron que el 43% de los contribuyentes percibié nivel regular en
la calidad de servicio, mientras que el 46.8% percibié nivel regular en la
satisfaccion del servicio. Al evaluar la relacion se obtuvo un p-valor de la Rho de
Spearman igual a 0.000, y coeficiente igual a 0, 867, generando aceptacion de
la relacion significativa y grado alto entre la calidad de servicio en la entidad
publica y la satisfaccion de los contribuyentes del Servicio de Administracién
Tributaria de Trujillo. Se concluy6 que, a mejor calidad del servicio dentro de la
entidad, los contribuyentes se sentirdn mas satisfechos del servicio que le brinda
la entidad objeto de investigacion (p. 8); también con el estudio de Mejia (2021),
en su estudio Compromiso Organizacional y Presién Laboral en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial del Santa, 2021,
concluyé que, se obtuvo una correlacion media y positiva (0.547) entre las
variables compromiso organizacional y presion laboral, ademas el 48% de los
encuestados manifesto que existe un regular compromiso organizacional y para
el 67% predomina un manejo regular de la presion laboral, por tanto, si una varia
pasara lo mismo con la otra variable. La correlacion es ademas significativa.

(Sig. 0.05) y por ultimo Salazar y Izquierdo (2018), en su tesis “Relacion entre
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satisfaccion laboral y compromiso organizacional: un estudio en una entidad
publica ecuatoriana”, nos indican que del analisis efectuado se determin6 que el
nivel de satisfaccién laboral, del personal del Banco del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social para el afio 2017 es del 70,96%; mientras que el nivel de
compromiso organizacional es del 69,91%. Ademas, se evidencia que existe una
relacion significativa entre la variable de satisfaccion laboral y la variable de
compromiso organizacional, es decir que el personal del Banco que tiene
satisfaccion laboral, tiende a encontrarse comprometido con la organizacion.

Comparamos Yy discutimos los resultados, continuamos con las hipotesis
el primero fue: en la hipétesis general se obtuvo el valor Rho de contraste que
fue de 0.531 positiva moderada y un p-valor ,002; por tanto se acepta la hipotesis
general: La satisfaccion de los contribuyentes se relaciona con el compromiso
organizacional en los trabajadores del servicio de administracién de recaudacion
tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022; la segunda
hipétesis especifica 1, se obtuvo el valor Rho de contraste que es de 0.527
positiva moderada y un p-valor ,002; por tanto, se acepta la hipétesis especifica
1; la tercera fue la hipotesis especifica 2: se obtuvo el valor Rho de contraste
gue fue de 0,259 positiva moderada y un p-valor ,001; por tanto, se acepta la
hipétesis especifica 2; la cuarta fue la hipotesis especifica 3, se obtuvo el valor
Rho de contraste que es de 0,439 positiva moderada y un p-valor 0,014; por
tanto, se acepta la hipotesis especifica 3.

Con los siguientes autores Carrasco (2021), en su estudio que se titula
“‘Compromiso organizacional y satisfaccién laboral en los colaboradores del
Banco de Crédito del Peru, Chimbote 2019”, como resultados, la investigacion

da cuenta que el compromiso organizacional tiene relacion significativa con la
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satisfaccion laboral de los colaboradores del Banco de Crédito del Perd
Chimbote 2019, detalle obtenido con un valor r=0.217 detectado por la prueba
Tau-b de Kendall. Esto nos quiere decir que, a un mejor compromiso
organizacional, mejor seré la satisfaccion laboral de los colaboradores; también
con el estudio de Naranjo (2020), en su tesis La calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
IESS, concluy6 que, se determiné que existe una relacion directa y significativa
del 63% entre las dos variables de estudio Calidad del Servicio y Satisfaccion
del Usuario en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, en el area de
atencién universal de la ciudad de Ambato. Se identifico el nivel de satisfacciéon
de los usuarios en cuanto a la calidad del servicio que reciben en el area de
atencién universal, mediante la encuesta realizada obteniendo como resultado
gue solo el 24% de la poblacién de estudio, se encuentran satisfechos con los
servicios prestados por el personal, es decir el servicio proporcionado no se
encuentra alineado a los requerimientos de los usuarios. Y se diagnosticé que
la calidad del servicio que ofrece la institucion no cumple a cabalidad las
exigencias de los usuarios, con un nivel de satisfaccion en la calidad de los
servicios del 29% de la poblacion de estudio, obteniendo asi puntos de
observacion que deben ser analizados para incrementar la satisfaccion del
usuario (p. 69) y por ultimo Aranguri y Torres (2022), en su tesis Compromiso
organizacional y trabajo en equipo de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio 2022, concluyeron que el compromiso organizacional
es deficiente un 73% y que el trabajo en equipo es deficiente un 78%, asimismo,
el p=0.000<0.05, sefalando que las variables conservan una correlacion

altamente significativa, también, se evidencia que alcanzaron un Rho=82.9%.
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Se concluye que el compromiso organizacional mantiene una correlacion
positiva muy fuerte con el trabajo en equipo poniendo en evidencia que al
generar en los trabajadores pertenencia con la institucion, mientras se brinde
opciones laborales de crecimiento a los mejores colaboradores y se creen lazos
afectivos muy fuertes, entonces se logra una comunicacion asertiva a traves del
didlogo permanente, se mejora el flujo comunicacional y con ello se logra
reconocer las necesidades que mantienen los empleados impactando
positivamente en la toma de decisiones trayendo ya que las metas planificadas

han sido realistas a los recursos y habilidades de los empleados.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

o Primera: La satisfaccion de los contribuyentes se relaciona con el
compromiso organizacional en los trabajadores del servicio de
administracion de recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo, 2022, se obtuvo el valor Rho de contraste que es de 0.531

positiva moderada y un p-valor ,002.

. Segunda: La satisfaccion de los contribuyentes se relaciona con la
dimension 1 continuidad en los trabajadores del servicio de administracion
de recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,
2022, se obtuvo el valor Rho de contraste que es de 0.527 positiva

moderada y un p-valor ,002.

o Tercera: La satisfaccion de los contribuyentes se relaciona con la
dimension 2 afectividad en los trabajadores del servicio de administracion
de recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,
2022, se obtuvo el valor Rho de contraste que es de 0,259 positiva

moderada y un p-valor ,001.

o Cuarta: La satisfaccion de los contribuyentes se relaciona con la dimension
3 normatividad en los trabajadores del servicio de administracion de
recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,
2022, se obtuvo el valor Rho de contraste que es de 0,439 positiva

moderada y un p-valor 0,014.
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5.2. Recomendaciones

o Continuar con la satisfaccion de los contribuyentes del servicio de
recaudacion tributario de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,
desarrollo de planes para mejorar la calidad de atencién al contribuyente
utilizando las nuevas herramientas y tecnologias a disposicion de la
organizacion, evaluacion para fomentar del compromiso organizacional.
Realizar un seguimiento de los pagos oportunos de las donaciones. Medir
la satisfaccion de los contribuyentes al menos una vez al afio y realizar

mejoras para periodos posteriores.

o Realizar capacitaciones en temas de calidad de servicio a los trabajadores
de atencion al cliente con el objetivo de desarrollar habilidades para servir
mejor e introducir el en la mente de los contribuyentes de la administracion
de recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,

2022.

o Fortalecer los controles basados en la informacion recibida directamente
de los contribuyentes para una recaudacion tributaria mas precisa y eficaz.
Promover reformas legales y reglamentarias que permitan imponer penas
y sanciones severas a quienes infrinjan las leyes tributarias. Es necesario
y urgente formular estrategias de orientacion y control tributario para
extender las obligaciones de quienes son miembros del area de
administracion de recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo, 2022.
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ANEXO 1

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
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CUESTIONARIO N° 1 PARA MEDIR LA VARIABLE: SATISFACCION DE LOS

CONTRIBUYENTES

Estimado trabajador le expendo este cuestionario que nos permitira recolectar
informaciéon de primera mano sobre la investigacion “Satisfaccion de los
contribuyentes y compromiso organizacional en los trabajadores del servicio de
administracion de recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo, 2022”. Para medir los items seran mediante las siguientes escalas de Likert:

Siempre =5 Casi siempre=4 Aveces =3 Casi nunca=2

Nunca=1

Escala de Likert

N° items
Dimension 1 Calidad funcional 23 )4]5
01 ¢Usted considera o se quejé del servicio que la municipalidad
ofrece?
02 ¢ Usted visualiza que la municipalidad muestra interés en sus
necesidades?
03 | ¢La municipalidad tiene una calidad en sus transacciones?
04 | ¢La municipalidad muestra resultado adecuados?
Dimension 2 Calidad técnica percibida 112 |34 |5
05 | ¢Es fiable el servicio ofrecido en la municipalidad?
06 ¢Cree que los servicios prestados en la municipalidad son
adecuados?
07 | ¢La municipalidad ofrece calidad en los servicios?
08 ¢Usted _ percibe que la municipalidad cumple con las
expectativas?
Dimension 3 Valor percibido 112 (3|4 |5
09 | ¢La municipalidad brinda la confianza en la atencién?
10 | ¢La municipalidad resuelve los problemas?
11 ¢U§ted percibe que la municipalidad le brinda tramites de
calidad?
12 | ¢Usted percibe que la municipalidad fideliza a su personal?
Dimension 4 Confianza 112 |3 |4 15

13

¢La municipalidad resuelve los inconvenientes de los servicios?

14

¢ Usted recomendaria a esta municipalidad a otras personas?

15

¢La municipalidad innova en los servicios?

16

¢ Los trabajadores de la municipalidad resuelven las necesidades
de sus contribuyentes?

Dimension 5 Expectativas

17

¢, Usted tiene necesidades como el de los contribuyentes?

18

¢,Como trabajador da explicaciones o informaciones a los
contribuyentes?

19

¢ Los trabajadores tienen el conocimiento acerca de los servicios
prestados?

20

¢, Considera que es una ventaja el pago de los tributos?
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CUESTIONARIO N° 2 PARA MEDIR LA VARIABLE: COMPROMISO
ORGANIZACIONAL

Estimado trabajador le expendo este cuestionario que me permitira recolectar
informaciéon de primera mano sobre la investigacion “Satisfaccion de los
contribuyentes y compromiso organizacional en los trabajadores del servicio de
administracion de recaudacion tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo, 2022”. Para medir los items seran mediante las siguientes escalas de Likert:

Siempre=5 Casisiempre=4 Aveces=3 Casinunca=2 Nunca=1

Escala de likert

112(3|4|5

N° items

Dimension 1: Continuidad

01 | ¢Los trabajadores cumplen con el desarrollo profesional?

02 | ¢La municipalidad tiene reconocimiento laboral?

03 | ¢La municipalidad obliga a los trabajadores al trabajo extra?

04 ¢ Todos los trabajadores tienen las mismas oportunidades de

ascenso?

¢La municipalidad capacita a sus trabajadores para poder

adquirir habilidades nuevas dentro de su entorno laboral?
Dimension 2: Afectividad 112 (3]|4]5

¢ Los contribuyentes se sienten comprometidos con el pago de

los tributos?

¢ Usted percibe que existen los usuarios que quieren dejar de

tributar?

08 ¢La municipalidad da una colaboracion oportuna a los

contribuyentes?

09 | ¢La municipalidad crea lazos efectivos con sus usuarios?

10 ¢Usted percibe que la municipalidad da opcién laboral a la

poblaciéon?

05

06

07

Dimension 3: Normatividad 112 (3|4]5
11 | ¢La municipalidad sigue con las normas de contratacion?
12 | ¢La municipalidad sigue con las normas de seguridad?
13 | ¢Los trabajadores cumplen con sus funciones?

¢La municipalidad estd en constante evaluacibn a sus
trabajadores?

15 | ¢La municipalidad impulsa el compromiso laboral?

14
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20227 2022. organizacional - Lazos afectivos La encuesta.
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Dimension 3: - Cumplimiento de funciones
Normatividad P '

Evaluaciéon permanente.
Compromiso laboral.




