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RESUMEN

La aplicacion de un SGC (servicio de gestion de calidad) en el servicio de Administracién
Tributaria del Impuesto predial influye en la percepcidn de los contribuyentes de la Municipalidad
de Santa Anita al 2019, siendo su objetivo responde en determinar la influencia en la aplicacion de
un SGC en el servicio de Administracion Tributaria del Impuesto predial en la percepcion del
contribuyente. Asi mismo se emplea el estudio el método hipotético deductivo, disefio no
experimental, de corte transversal. Siendo la poblacién total, los colaboradores internos del
Servicio de Administracion Tributaria de la Municipalidad de Santa Anita al 2019, siendo un total

de 35 trabajadores, por ello se trabajé con el total de la poblacion por ser pequefia la poblacién.

En cuanto a la confiabilidad de los instrumentos se ha considerado la validez de contenido,
mediante la Técnica de Opinién de Expertos y su instrumento es el informe de juicio de Expertos
de las variables de estudio, dicho instrumento responde a la técnica de la encuesta por consiguiente
el instrumento es el cuestionario con Escala de Likert. Se concluye que la aplicacion de un sistema
de gestion de calidad en el SAT influye en la percepcion del vecino de la Municipalidad de Santa

Anita al 2019.

Palabras Claves: Gestion de la calidad y Servicio de Administracion Tributaria.



ABSTRACT

The application of a QMS (quality management service) in the Tax Administration service of the
Property Tax influences the perception of the taxpayers of the Municipality of Santa Anita to 2019,
being its objective responds to the influence on the application in the application of a SGC is the
Tax Administration service of the Property Tax in the taxpayer's perception. The study is also used
The hypothetical deductive method, non-experimental design, cross-sectional. Being the total
population, the internal collaborators of the Tax Administration Service of the Municipality of
Santa Anita to 2019, being a total of 35 workers, in terms of the total population because the

population is small.

Regarding the reliability of the instruments, the duration of the content has been demonstrated,
using the Expert Opinion technique and its instrument is the Expert opinion report of the study
variables, said instrument responds to the survey technique to determine The instrument is the
guestionnaire with Likert Scale. It is concluded that the application of a quality management
system in the SAT influences the perception of the neighbor of the Municipality of Santa Anita to

2019.

Keywords: Quality Management and Tax Administration Service.



INTRODUCCION

Actualmente las politicas de calidad que apuntan a la mejora continua y la competitividad
empresarial en las entidades publicas responden a procedimientos discontinuos o poco entendibles
al momento de llevarlos a la préctica esto mismo traduciéndose en la insatisfaccion, reclamos y
guejas de los usuarios, clientes o contribuyentes en el pago de tributos o impuestos asi mismo, por
ello el saber aplicar las normas instructivas traeria multiples beneficios para la gestion de la
organizacion, ante el mercado, ante los clientes y usuarios. Para las entidades gubernamentales, la
aplicacion de estandares propicia que los ciudadanos a quienes sirven puedan sentir que existe
transparencia, ademas de mejorar la confianza de los ciudadanos en sus instituciones; también
permite elevar los niveles de satisfaccion de los servicios entregados, entre otros. Por ello es
importante que las entidades gubernamentales conozcan el fin Gltimo de los SGC. Sin embargo en
Lima, son pocas las entidades gubernamentales, como los municipios, que han certificado sus
procesos a través de un SGC, se resumen importante como los sistemas de gestion de la calidad
pueden aportar en la mejora de los servicios de Administracion Tributaria del Impuesto Predial de

la Municipalidad de Santa Anita al 2019.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

1.1.1 Investigaciones Internacionales

Ldpez y Roa (2016). Desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad en la Compafiia

Tecnologia Predictiva Kontrolar T.P.K LTDA. Bajo los lineamientos de la NTC 1SO 9001:2015.

En este estudio se busca establecer el modelo bajo el cual mide la satisfaccion del cliente y
realiza analisis de los resultados de dicha medicion, se evalla la conformidad del servicio y se
pueden obtener hallazgos de acciones preventivas, correctivas o de mejora. Objetivo General:
Desarrollar un Sistema de Gestién de Calidad en la compafiia Tecnologia Predictiva Kontrolar
T.P.K. Ltda. bajo los lineamientos de la NTC 1SO 9001:2015. El tipo de investigacion es mixto, de
tipo cualitativo y cuantitativo complementaria. Se realizara entrevistas de esta manera realizaremos
la observacion y andlisis de la informacion proporcionada con el fin de entenderla dentro del
contexto y que sea presentada oportuna, sustentada y fidedignamente en el proyecto, de igual
manera para aterrizar la investigacion y bajo la orientacion de la norma ISO 9001:2015, luego se
aplica la metodologia cuantitativa en andlisis de datos. La muestra: esta representada por 21
clientes actuales siendo la misma el tamafio de la poblacién, por ello no se tiene en cuenta un
tamafio de muestra; por tanto, la encuesta es aplicada a la poblacion total para obtener un mayor
nivel de confianza. En los resultados las evidencias aportan a resultados similares equitativos poco
significativos entre las variables asignadas en el anlisis. Por tanto, se recomienda que la empresa
genere mayor importancia a un aspecto en especifico es un error pues asi no lo entiende el cliente y

lo que se estaria haciendo es tener brechas aln mas grandes.

Se puede conllevar a grandes beneficios que serian notables en cualquier empresa si los

sistemas de gestion en la calidad se aplican con conocimiento oportuno, puesto que al estandarizar



sus procesos Yy hacerlos mas eficientes, puede mejorar la cultura tributaria de sus usuarios. Baez
(2013) afirma que en las entidades gubernamentales realizar dicha gestién aplica a una labor de
complejidad alta, no es sencillo ahondar en una triada donde la ingenieria industrial, la gestion
publica y los conocimientos de indole académico se pongan de acuerdo en su estructura y
actividades para que los disefios en la implementacién de los modelos de gestion basados en 1ISO
9001 puedan efectuarse de manera eficiente y conlleve a mejorar la gestion publica como tal, pero
si el caso amerita la buena triada en suma aportaria a mejorar os indices de desempefio, actividades

gue responden a la eficacia, eficiencia y efectividad en la gestion publica.

Arévalo (2016). Diagnéstico y Plan de mejoramiento para la cancelacion puntual de los
impuestos prediales urbanos en la ilustre Municipalidad del Cantén Pasaje provincia de el

Oro.

Este estudio busca una propuesta de Plan de Mejora para la recaudacion de impuestos
prediales urbanos en el Municipio del Cantén pasaje. Se emplea la metodologia documentaria para
la clasificacién de Archivos en el departamento de Administracion Tributaria donde se realiza la
recaudacion del monto de Predios Urbanos y Rurales, para los pagos puntuales que se han
realizado en tiempos discontinuos. La muestra es probabilistica, de 395 contribuyentes con pagos
irregulares, por lo que seran usando como instrumentacién los cuestionarios, fichas bibliogréficas,
y cuadros de clasificacion. En los resultados se evidencia que el 69,25% no cancelan sus impuestos
por el desconocimiento de los beneficios que se les puede otorgar el pagar a tiempo y el 30,75% si

conoce acerca de estos beneficios.

1.1.2 Investigaciones Nacionales

Caéceres, Flores y Gutiérrez (2017). Gestion de la calidad en las empresas de transmision de
energia eléctrica en el Per. El presente estudio identifica la percepcion de los colaboradores de las
empresas de transmision de energia eléctrica del Pert y de las que realizan el AOyM, sobre la
gestion de la calidad; e identificar los principales factores motivacionales que llevaron a

implementar un sistema de gestion de la calidad y como este ha influido en el desarrollo de su



organizacion. Metodologia: El estudio a realizarse es cualitativo del tipo descriptivo porque busca
describir la percepcion de las empresas de transmision de energia eléctrica en el Per( y de las que
realizan su AOyM, destacando los factores de éxito y motivaciones, para la obtencion de sus
modelos de gestion de calidad. Se utilizaron entrevistas semiestructuradas cuyos resultados definen
los principales factores motivacionales que llevaron a implementar un sistema de gestion de la
calidad y cdmo este ha influido en el desarrollo de las organizaciones de los entrevistados. Los
resultados del trabajo apuntan a implementar sistemas de controles internos para cada area

gjecutable.

Entre las investigaciones realizadas en el Per la mas proximal en semejanza responde a un
estudio realizado por Garcia, J. (2016), que resalta en el distrito de San Martin de Porres en la
Influencia del servicio de atencion en la satisfaccion del contribuyente mencionando que en
determinada municipalidad se genera demasiados reclamos en los contribuyentes siendo las
principales quejas por el tiempo transcurrido en el servicio de atencion, también el poco nivel de
informacion y capacitacion que se evidencia en los colaboradores de la municipalidad, el no
atender en los tiempos y falta de puntualidad, por otro lado se evidencia que no se respeta las
normas y procedimientos internos en el comportamiento laboral del empleado no tomando los

criterios y reglas del servicio.

El no tener claramente definido y estandarizado el MOF y tener poca claridad en los procesos
internos en la resolucion de problemas o situaciones para atender con veracidad y eficacia al
contribuyente, los mismos no prestan también una cultura tributaria en los pagos oportunos de sus
tributos. Chavez, G. (2017) hace referencia a la formalizacion de las empresas como herramientas
clave constituidas en las actividades econémicas de un mercado por ello trae consigo beneficios
para las MYPES de carécter laboral, financiero — contable, administrativo y tributario, teniendo
mayor apertura a las ventas y a otros mercados por la confianza de estar constituida, siendo estos
factores que alimentan a crecer el negocio. En el Distrito existen 11,599 empresas que atienden a

una actividad comercial. (p.42)



Es importante que las entidades del estado cumplan con publicar con honestidad y
veracidad sus gastos e ingresos, pero deben brindar un servicio de calidad, asi esta segunda
actividad todavia no tenga un método de control establecido como lo tienen los presupuestos de
ingresos y egresos. Acosta, E. (2017) respalda mencionando que la municipalidad en cuestion tiene
a su disposicion diversos recursos financieros, materiales y humanos, pero existe un total
desconocimiento por parte de las autoridades , mas aun en el publico usuario contribuyente, en
como dichos recursos son debidamente utilizados porque no existe evaluacion ni verificacion de
ellos en la gestién de la municipalidad, mas ain no responde a un planeamiento, control y

verificacion de recursos y por ende la poca facultad en la toma de decisiones. (p. 53).

Otro aspecto importante por el cual se debe aplicar un SGC responde al cliente interno,
teniendo claro sus lineamientos dentro de la organizacion, puede ejercer con mayor confianza sus
funciones y por ende la cultura organizacional mejora. Moya, J. (2017) manifiesta que es
importante empoderar a los colaboradores para responder y atender todas y cada una de las
situaciones y actividades en las prestaciones de servicio requeridas para la institucion , siendo
competentes a nivel administrativo laboral, emocional actitudinal y socialmente responsables, pero
eso dependera de las adecuadas politicas de direccidn que persigan objetivos estratégicos claros y

confiables, pero es uno de los aspectos que se adolece en la capacidad de gestion. (p.64).

1.2. Bases Teoricas

Las municipalidades de San Isidro y San Borja ya han implementado la ISO 9001,
logrando ser reconocidas como organismos gubernamentales mejores evaluados en temas
relacionados a la gestion sus procesos estandarizados han logrado equilibrar los tiempos de demora
en los documentos y entregas de los mismos asi como también mejorar los servicios de atencién al
cliente, estos dos municipios apuntan a normas institucionales con caracter internacional al
estandarizar sus procesos siendo ampliamente visibles en la mejora continua y actividades
funcionales descritas como organismos gubernamentales frente a los demas municipios. Pérez, V.

(2006) considera que una de las razones puede ser que los clientes dan mayor importancia a los



atributos relacionados con los servicios prestados que a los mismos productos finales, orientando a
las instituciones en sostener su ventaja competitiva a través de satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes. Es clave mencionar que atendiendo correctamente cada uno de los
procedimientos se puede apuntar a la mejora continua a su vez que resalta la imagen institucional y

el sentido de pertenencia de los clientes internos también.

Lizarzaburu, E. (2016) plantea los beneficios al implementar sistemas de gestion de la calidad en la
mejora continua de la calidad destinados tanto a servicios como productos, por otro lado, la
atencion e informacidn prestada al cliente y su debida orientacion con amabilidad y buen criterio
socio emocional integrandose la transparencia propia en los mismos procesos impactando en los
objetivos trazados y cumpliendo con los estatutos normas y leyes vigentes. Es importante
manifestar que la integracion a estos sistemas aporta de manera significativa no sélo en la cultura
de la organizacion sino en el clima del mismo al interactuar con los colaboradores en un clima y
entorno claro de informacion y de buen trato, la integracion y trabajo en equipo se vierte
fortalecida por ello la productividad y eficiencia vera sus frutos al igual que en la reduccion de
costos y satisfaccion en el trabajo. La aplicacién de un SGC mejora los procesos, lineamientos, a
través de la aplicacion del mismo, pero no garantiza que el usuario cambie su cultura tributaria y

gue la organizacién alcance sus metas de recaudacion.

Bitner y Hubbert (1994) responden al relacionar el servicio de atencion que se brinda con
la calidad de servicio percibido y buscan constatarlo si influyen una de la otra; es decir si esta
calidad atendiendo en un precedente o un subsecuente de la satisfaccion, es importante denotar que

los clientes no saben diferenciar entre servicio y calidad como también en calidad y satisfaccion.

(p. 61).



Sistema

Evans (2005), considera que “un sistema es un conjunto de funciones o actividades dentro de una

organizacion inferrelacionadas paralograr los objetivos™.

Feigenbaum (1997), menciona que “los sistemas para la calidad se inician con el principio basico
de control total de calidad, ya que 1a satisfaccion del cliente no se puede lograrse mediante 1a
concentracion en una sola area de la compatiia o la planta por la importancia que cada fase tiene
por derecho propio”.

Calidad

Alcalde (2008) afirmalo siguiente; “Para comenzar con el analisis de lanorma ISO 9001 conviene
analizar el concepto de calidad con el cual se vincula. La calidad tiene que ver con cuan adecuado
es un producto o servicio para el uso que se pretende hacer de €l; en otras palabras, para aquello
que desea el cliente. Implica tratar de satisfacer las necesidades de los consumidores vy, en la

medida de lo posible, superar sus expectativas.

Por otro lado, Cuatrecasas (2012), afirma que la calidad es: “el conjunto de caracteristicas que
posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad de

satisfaccion de los requerimientos del usuario” (p. 575).

De igunal manera, Feigenbaum (1983) menciona que la calidad tiene que ver con: “las
caracteristicas provenientes de mercadeo, ingenieria, manufactura y mantenimiento que estén

relacionadas directamente con 1as necesidades del cliente” (p. 7).



La ISO 9001:2000, “el Sistema de Gestion de la Calidad en su conjunto de actividades que se

relacionan o interactiian como un proceso que transforma los elementos de entrada en resultados”.

(1SO 9000:2004).

Figura 1
Mejora continua del sistema de gestion de calidad
- - - — — - — - — Responsabilidad Clientes
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FECUMNSOS ¥ mejora " 1
+ Satisfaccidn |
i Fbequisitosi Entradas + | Realizacisn del Products Salidas
e producto
Fuente: Comité Técnico ISO/TC 176 (2005, p. 3).
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Fuente: De Nieves y Ros (2006, p.3).

Después del anélisis del cuadro comparativo de cuadros de calidad se pudo observar que:
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1.3 Justificacion de la Investigacion

El estudio en cuestidn es conveniente en la medida de atender las multiples quejas y
reclamos que presenta este organismo gubernamental, el atender las necesidades de los clientes
contribuyentes nos depara para la toma de decisiones, explicando la importancia de aplicar
sistemas de calidad como el 1ISO 9001 en sus diferentes servicios brindados. Por ello los
beneficiados seran tanto los colaboradores de la municipalidad como el cliente contribuyente final,
teniendo un alcance social en todo el distrito para los vecinos del mismo. En definitiva, el atender
los procesos administrativos, estandarizando sus requerimientos para atender los problemas
existentes en el distrito tendra implicancias trascendentales de credibilidad y confianza a sus
autoridades.

Por otro lado, las implicaciones tedricas y de conocimiento que pueda aportar dicho
estudio estara analizado en como estos sistemas de calidad influyen en una realidad como la
nuestra y si esta se aplica a las teorias que existen y antecedentes de investigacion estudiadas, cada
realidad es completamente distinta por tanto se llenara vacios de conocimiento que pueden
responder a diversos factores. De esta forma se aporta a como estudiar mejor la poblacion.

Es importante mencionar que el presente estudio aplica como ejemplo y guia para atender la misma
situacion problematica en otros distritos cuyas entidades gubernamentales estén pasando por
situaciones similares mas aun enfocando el fenémeno migratorio a Lima que afecta
significativamente en diversos &mbitos ya sea sociales, geogréaficos, etc.

Finalmente, se busca comprobar a través de métodos cuantificables que tan efectiva es la
certificacion y aplicacion 1SO 9001 en los diferentes servicios que las entidades gubernamentales

prestan a la ciudadania como la municipalidad de Santa Anita.
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1.4. Problema de investigacion

En el Pert existe una poblacion de 1640 municipalidades distritales, de las cuales 161
municipalidades distritales pertenecen al departamento de la ciudad Lima. INEI (2015). De las 161
municipalidades distritales en Lima, en la actualidad solo 3 han obtenido la certificacién 1SO 9001

de Gestion de calidad.

La Municipalidad de San Isidro en la actualidad ya tiene certificados 5 de sus procesos, entre los
cuales se encuentran la Gerencia de Autorizaciones y Control Urbano, la Gerencia de

Administracion Tributaria, la Gerencia de Desarrollo Humano y la Secretaria General.

La Municipalidad de San Borja tiene certificado con ISO 9001 la Plataforma de Atencién al
Ciudadano y la Municipalidad de Comas tiene certificado el proceso de Licencia de
Funcionamiento, el Certificado de Inspeccién Técnica de Seguridad en Edificaciones y anuncios

publicitarios, 3 tramites en uno solo. Jorge Guzman (2018).

El resultado observable de las municipalidades distritales antes mencionados que han aplicado I1ISO
9001 en sus procesos ha sido positivo. Es decir, han generado mayor confianza en los usuarios, han
incrementado sus recaudaciones, han logrado mejorar la cultura tributaria en los usuarios que antes

no se percibia, entre otros.

Entonces, podemos definir que la Gestion de la Calidad es un conjunto de acciones, planificadas y
sistematicas, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o
servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad. La 1SO 9001 es la gestion
internacional que garantiza una estandarizacion de los procesos y su mejora continua. En servicios
Administrativos, la gestion de la calidad es un proceso que optimiza y estandariza todo tipo de

servicio aplicable a distintas instituciones o empresas.

Por otro lado la Municipalidad de Santa Anita también logro certificar su proceso de atencion al

usuario con la 1SO 9001 en el 2018.

12



Sin embargo, en el servicio de administracién tributaria en la atencion al usuario de la
Municipalidad de Santa Anita se ha detectado que dicho proceso no se ha aplica debidamente en

sus servicios, provocando malestar y generando desconfianza en los vecinos de dicho distrito.

De continuar con esta situacion de desconfianza, la municipalidad no va poder cumplir con sus
metas de recaudacién en el Impuesto predial (65.3%), en Arbitrios municipales (55%), en
reduccidn del indice de morosidad (45%) y la satisfaccion en el servicio (80%) que se plantean
cada afio, debido a que no toman medidas serias para mejorar el servicio de atencion al usuario en

Administracién tributaria.

Es necesario entonces aplicar un SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD estandarizado

internacionalmente, como la 1SO 9001 — 2015, para asi mejorar la percepcion del contribuyente.

1.4.1 Definicion de términos

El Sistema de Gestién de calidad, del portal web de la 1ISO 9001, define lo siguiente que

un:

Sistema de Gestion de Calidad se refiere al conjunto de acciones, planificadas y sistematicas, que
son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a

satisfacer los requisitos dados sobre la calidad (“Iso 9001 calidad”, 2019).

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC)
y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con lo que una empresa debe
contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus

productos o servicios ("Estructura de la norma 1SO 9001:2015", 2019).

Con respecto a la definicion del Servicio de Administracion Tributaria del Impuesto Predial, el
portal web del SAT de la Municipalidad Metropolitana de Lima, menciona que es un impuesto que
se recauda, desde las municipalidades y que ellas estan prestas a administrarlas y fiscalizarlas en

dependencia de la ubicacion del predio. Asi mismo cada municipalidad aplica el valor de los
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predios rasticos y urbanos basandose en un autovallo que se obtiene de los predios unitarios y

aranceles de construccion que han sido aprobados por el Ministerio de Vivienda.

1.5. Problema

1.5.1 Problema general

¢Cémo influye la aplicacion de un SGC en el SAT del Impuesto predial en la percepcion

del vecino de la Municipalidad de Santa Anita al 2019?

1.5.2 Problema Especificos

Problema especifico 1

¢Cémo influye la aplicacion de un SGC en el SAT del Impuesto predial en la dimensién

calidad percibido por el vecino de la Municipalidad de Santa Anita al 2019?

Problema especifico 2

¢Cémo influye la aplicacion de un SGC en el SAT del Impuesto predial en la dimensién
satisfaccion del cliente percibido por el vecino de la Municipalidad de Santa Anita al

2019?

Problema especifico 3

¢Como influye la aplicacion de un SGC en el SAT del Impuesto predial en la dimensién
Servicios al contribuyente percibido por el vecino de la Municipalidad de Santa Anita al

2019?



Problema especifico 4

¢Como influye la aplicacion de un SGC en el SAT del Impuesto predial en la dimension
Control y Cobranza de la deuda percibido por el vecino de la Municipalidad de Santa Anita

al 2019?

1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo general

Determinar que la aplicacion de un SGC en el SAT del Impuesto predial influye en la

percepcidn del vecino de la Municipalidad de Santa Anita al 2019.

1.6.2. Obijetivos especificos

Objetivo especifico 1

Determinar que la aplicacion de un SGC en el SAT del Impuesto predial influye en la

dimension de Calidad percibido por el vecino de la Municipalidad de Santa Anita al 2019.

Objetivo especifico 2

Determinar que la aplicacion de un SGC en el SAT del Impuesto predial influye en la
dimension satisfaccion del cliente percibido por el vecino de la Municipalidad de Santa

Anita al 2019.

Objetivo especifico 3

Determinar que la aplicacién de un SGC en el SAT del Impuesto predial influye en la
dimension Servicios al contribuyente percibido por el vecino de la Municipalidad de Santa

Anita al 2019.

15



Obijetivo especifico 4

Determinar que la aplicacion de un SGC en el SAT del Impuesto predial influye en la
dimension Control y Cobranza de la deuda percibido por el vecino de la Municipalidad de

Santa Anita al 2019.

1.7. HipOtesis

1.7.1 Hipotesis general

La aplicacion de un SGC en el servicio de Administracion Tributaria del Impuesto predial

influye en la percepcién del vecino de la Municipalidad de Santa Anita al 2019.

1.7.2 Hipotesis especificas

Hipatesis especifica 1

La aplicacion de un SGC en el SAT del Impuesto predial influye en la dimensién calidad

percibido por el vecino de la Municipalidad de Santa Anita al 2019.

Hipotesis especifica 2

La aplicacion de un SGC en el SAT del Impuesto predial influye en la satisfaccion del

cliente percibido por el vecino de la Municipalidad de Santa Anita al 2019.

Hipotesis especifica 3

La aplicacion de un SGC en el SAT del Impuesto predial influye en la dimension Servicios

al contribuyente percibido por el vecino de la Municipalidad de Santa Anita al 2019.

Hipotesis especifica 4

La aplicacion de un SGC en el SAT del Impuesto predial influye en la dimensién Control y

Cobranza de la deuda percibido por el vecino de la Municipalidad de Santa Anita al 2019.
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1.8 Alcances y Limitaciones

1.8.1 Alcances.

El desarrollo del marco teérico, el planteamiento del problema, los problemas, los
objetivos e hipotesis entre otros temas que se consideran en este trabajo de investigacion,
comprende al personal que conforman los diversos érganos de la Municipalidad Distrital de Santa

Anita.

1.8.2 Limitaciones

Relacionados con el tiempo, porque no se pudieron desarrollar entrevistas con los clientes internos,
por la disponibilidad de horarios diferenciados, estos se cruzaban con nuestros horarios laborables.

Por ello, solo se utilizé el instrumento de la encuesta.

Relacionado a gastos econémicos, para el desarrollo de este trabajo de investigacion solo se contd
con el aporte de los investigadores, creciendo significativamente los gastos al no tener apoyo de

otras instituciones.
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CAPITULO II: METODO
2.1. Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion es el método hipotético deductivo, disefio no experimental, de
corte transversal cuantitativo al analizar datos que se van a dejar en porcentajes por la cantidad de
encuestados, se busca saber las diferencias significativas a cada item de respuesta otorgada, asi

mismo verifica el nivel de influencia entre las variables en criterios de asociacién o relacion,

sirviendo para interpretar resultados.

Es correlacional porque busca entender la relacion de las variables como interviene una en

la otra.

2.2. Poblacion y Muestra de Estudio

2.2.1 Poblacion.

La poblacion para la presente investigacion estara conformada por los todos los

trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria que suman un total de 35 trabajadores.

Como la poblacion siendo finita responde a un criterio de 35 colaboradores, entonces se trabaja con

la poblacion total. Es decir, la poblacion va ser igual a la muestra.

2.2.2 Muestra de estudio

Al ser la poblacion accesible, debido al nimero de unidades que la integran (35
trabajadores del SAT de la MDSA), resulta accesible en su totalidad, por ello no seré necesario

extraer una muestra.
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2.2.3 Criterios de inclusién y exclusion.

Criterio de inclusion:

v Todos los trabajadores del area de Servicio de Administracion Tributaria de la

Municipalidad de Santa Anita.

Criterios de Exclusion:

v Trabajadores de areas distintas al SAT de MDSA
v’ Trabajadores de otras municipalidades.

v" Proveedores

v" Subcontratados

v' Entre otros

2.3. Variables de Estudio
Variable independiente: Sistema de Gestion de Calidad

Definicion Conceptual. — Se define como aquel sistema estandarizado que proyecta la
estructura de los documentos, responsabilidades y distintos procedimientos que se requieren para la

eficiencia y eficacia de la calidad.

Variable dependiente: Servicio de Administracion Tributaria del Impuesto Predial

“Es el ente encargado por el ejecutivo nacional para realizar la recaudacion ejecutar
procedimientos de verificacion y fiscalizacién de los tributos controlando y ejerciendo una
inspecciodn sobre las actuaciones de los entes pasivos, esta facultado para asegurar el cumplimiento
de las obligaciones tributarias segun normas y leyes establecidas luego de determinado el hecho

imponible.”
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2.4.  Operacionalizacion de las Variables

MATRIZ OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

TEMA: GESTIONDE LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE AD

MINISTRACION TRIBUTARIA DEL IMPUESTO PREDIAL DE LA MUNICIPALIDAD DE SANTA ANITA AL 2019

oporfunamente las quejas de los usuarios.

Variable Dimensiones Indicadores TECNICA CUANTITATIVA — ENCUESTA INSTRUMENTO: CUESTIONARIO - ESCALA DE LICKER
ITEMS TA | DA | N |ED| TD
1. Sabe Ud. Si la Municipalidad ha establecido, documentado e implementado un SGC en el SAT.
Nivel de 2. Cree Ud. que la Municipalidad fomenta proyectos de mejora de SGC a nivel técnico y administrativo
cumplimiento de 3. Cree Ud. que la Municipalidad se toma en serio la capacitacion de su personal técnico y
entrega administrativo
Calidad 4. En su opinion, considera que sujefe inmediato y sus colegas identifican los procesos de
medicion, andlisis, mejora, estrategia y direccién.
5. Cree Ud. que son eficientes los procesos de Gestion de la calidad aplicados en la municipalidad.
Sistema de Gestion de Calidad .
Indice deNo 6.  Cree Ud. que se dispone de recursos necesarios, aparte de informacion que sea utilizada para
Conformidad apoyar la operacion y ¢l seguimiento_de todos los procesos.
7. Considera que la Municipalidad ha cumplido con el plan operativo 2018.
8. Considera Ud. que la Municipalidad toma decisiones y medidas para lograr la satisfaccién delos
usuarios.
satisfaccion del | Nivel de Atencion de
9. Considera Ud. que la Municipalidad toma decisiones y medidas para atender y solucionar
Cliente Quejas v Reclamos

10. Conoce Ud. El proceso para la atencidn de quejas v reclamos.
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Variable

Dimensiones

Indicadores

TECNICA CUANTITATIVA — ENCUESTA INSTRUMENTO: CUESTIONARIO - ESCALA DE LICKER

ITEMS

TA

DA

N

ED

TD

Servicio de Administracion

Tributaria

Servicios al Contribuyente

Atencion al contribuyente

1.  Congidera que es confiable la informacion otorgada en el médulo de atencion del SAT.

Orientacion al contribuyente

2. Cree Ud. que los requisitos para la realizacion de un tramite son claros v sencillos.

Quejas v reclamos del

contribuyente

3. Cree Ud. que el SAT recibe v tramita oporfunamente las quejas, reclamos y/o sugerencias delos

contribuyentes.

4. Cree Ud. que el SAT pone en conocimiento a los confribuyentes los resultados de las gestiones

efectuadas como congecuencia de quejas, reclamos y/o sugerencias dentro del plazo establecido.

Control v Cobranza dela

Denda

Registro de la deuda

5. Cree Ud. que el SAT mantiene un regisiro actualizado de infracciones administrativas al momento de

ser solicitados.

Recaudacion tributaria

6. Cree Ud. que la recaudacion fributaria ¥ no tributaria seha incrementado este afio en el SAT.

7. Cree Ud. que los impuestos establecidos deben ser justos, verdaderos y necesariamente adecuados.

8. Cree Ud. que las cobranzas, fiscalizaciones y sanciones tributarias estin bien planificadas.

Cobranza 9. Cree Ud. que las famosas amnistias tributarias, permiten que los contribuyentes traten de ponerse al
dia en sus deudas
Control 10. Cree Ud. que existe control en lag cobranzas que realizan

Cultura Tributaria

11. Cree Ud. Cree Ud. que recibe informacién adecuada de los impuestos establecidos.

12. Cree Ud. queen el modulo de atencidon del SAT, te brinda informacion correcta sobre la deuda

coactiva.
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2.5. Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TEMA: GESTIONDE LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE ADMINIS TRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DE SANTA ANITA AL ANO 2019

la dimension calidad percibido por el vecino dela

Municipalidad de Santa Anita al 20197

percibido por el vecino de la Municipalidad de

Santa Anita al 2019,

vecino dela Municipalidad de Santa Anita al

2019.

,Como influye la aplicacion deun SGC en el servicio
de Administracion Tributaria del Impuesto predial en
la dimension satisfaccion del cliente percibido por el

vecino de la Municipalidad de Santa Anita al 20197

Determinar que la aplicacion de un SGC en el
servicio de Administracion Tributaria del
Impuesto predial infliuye enla dimension

satisfaccion del cliente percibido por el vecino

dela Municipalidad de Santa Anita al 2019.

La aplicacion de un SGCen el servicio de
Administracion Tributaria del Impuesto predial
influye en la dimension satisfaccion del cliente
percibido por el vecino de la Municipalidad de

Santa Anita al 2019.

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Deferminar cue la aplicacion de un SGCen el
4 Como influye la aplicacion deun SGC en el servicio La aplicacion de un SGCen el servicio de
servicio de Administracién Tributaria del Nivel de
de Administracion Tributaria del Impuesto predial en Administracion Tributaria del Impuesto predial
Impuesto predial influye en la percepcion del cumplimiento de
la percepcion del vecino de la Municipalidad de Santa influye en la percepcion del vecino dela
vecino dela Municipalidad de Santa Anita al entrega
Anita al 20197 Municipalidad de Santa Anita al 2019.
2019.
PROBLEMAS ESPECIFICOS ORBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS Calidad
Deferminar que la aplicacion de un SGCen el La aplicacién de un SGCen el servicio de
cComo influye la aplicacion deun SGC en el servicio
servicio de Administracion Tributaria del Administracion Tributaria del Impuesto predial | Sistema de Gestion de indice deno
de Administracion Tributaria del Impuesto predial en
Impuesto predial en la dimension calidad influye enla dimension calidad percibido porel Calidad conformidad

gatisfaccion del

Cliente

Nivel de Atencidon de

Quejas ¥ Reclamos
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PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

VARIABLES

;Como influye la aplicacion deun SGC
en el servicio de Administracion
Tributaria del Impuesto predial en la
dimensién Servicios al contribuyente
percibido por el vecino de la

Municipalidad de Santa Anita al 20197

Determinar que la aplicacion deun
SGCen el servicio de Administracion
Tributaria del Impuesto predial
influve en la dimension Servicios al
contribuyente percibido por el vecino
dela Municipalidad de Santa Anita al

2019.

La aplicacion de un SGCen el
gervicio de Administracion
Tributaria del Impuesto predial
influve en la dimension Servicios al
contribuyente percibido por el vecino
dela Municipalidad de Sanfa Anita

al 2019.

¢ Como influye la aplicacién deun SGC
en el servicio de Administracion
Tributaria del Impuesto predial en la
dimensién Control y Cobranza de la
deuda percibido por el vecino dela

Municipalidad de Santa Anita al 20197

Determinar que la aplicacion deun
SGCen el servicio de Administracion
Tributaria del Impuesto predial
influye en la dimensién Control y
Cobranza dela deuda percibido por el
vecino dela Municipalidad de Santa

Anita al 2019.

La aplicacion de un SGCen el
servicio de Administracion
Tributaria del Impuesto predial
influye en la dimensién Control y
Cobranza dela deuda percibido por
el vecino dela Municipalidad de

Santa Anita al 2019.

Servicio de Administracion

Tributaria

DIMENSIONES INDICADORES
Atencion al contribuyente
Orientacion al contribuyente
Servicios al
Contribuyente
Quejas y reclamos del
contribuyente
Registro de la deuda
Recaudacion tributaria
Cobranza
Control y Cobranza
Control
dela deuda

Cultura Tributaria
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2.6. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

2.6.1 Técnica de recolecciéon de datos: la encuesta

La técnica de recoleccion de datos que se ha utilizado en este trabajo de investigacion es la

encuesta, y al respecto el autor Garcia Ferrando (1993), define lo siguiente:

«Una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion
mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos
representativa de una poblacion o universo mas amplio, del que se pretende explorar,

describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas».

2.6.2 Instrumento de recoleccién de dato: Escala de Likert

El instrumento de recoleccion de datos utilizado para este trabajo de investigacion fue la

escala de Likert. Al respecto la web técnicas-de-estudio menciona lo siguiente:

Consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los
cuales se pide la reaccion de los sujetos a los que se les administra. Es decir, se presenta
cada afirmacion y se pide al sujeto que externe su reaccion eligiendo uno de los cinco
puntos de la escala. A cada punto se le asigna un valor numérico. Asi, el sujeto obtiene una
puntuacion respecto a la afirmacion y al final se obtiene su puntuacidn total sumando las

puntua-ciones obtenidas en relacién a todas las afirmaciones.
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2.6.3. Encuesta sobre Sistema de gestion de la calidad

UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA
DEL PERU

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
PERU

FACULTAD DE ADMINISTRACIONY
NEGOCIOS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

L INTRODUCCION:

Buenos  dias/tardes/moches.  Estamos

realizando una investigacién acerca de

opinidn/percepcién/perspectiva/...etc. Sobre

laaplicacién de un SGC en la Municipalidad

de Santa Anita y necesitamos de su

colaboracién para dar respuesta a las

siguientes preguntas.

II. DATOS DE CLASIFICACION:

Marque con una x en el recuadro, indicando

el drea de Gerencia de rentas al que

pertenece:

Subgerencia de administracién tributaria

( )
Subgerencia de control y recaudacién

( )

Subgerencia de fiscalizacién tributaria

III. CUESTIONARIO:

1. Sabe Ud. Si la Municipalidad ha
establecido, documentado e implementado
un SGC enel SAT.

S ( )

NO ( ) fin de la encuesta

2. Cree Ud. que la Municipalidad fomenta
proyectos de mejora de SGC a nivel
técnico y administrativo

Marque con una “x” la alternativa que

considere pertinente:

Totalmente de acuerdo ( )
De acuerdo )
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )

3. Cree Ud. que la Municipalidad se toma
en serio la capacitacién de su personal
técnico y administrativo

Marque con una "x” la alternativa que
considere pertinente:
Totalmente de acuerdo ( )
De acuerdo (
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (
En desacuerdo (
Totalmente en desacuerdo (

et o o ot

4. En su opinién, considera que su jefe
inmediato y sus colegas identifican los

procesos de medicion, analisis, mejora,
estrategia y direccion.
Marque con una “x” la alternativa que

considere pertinente:

Totalmente de acuerdo ( )
De acuerdo ( )
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )

5. Cree Ud. que son eficientes los procesos
de Gestion de la calidad aplicados en la
municipalidad.

Marque con una “x” la alternativa que
considere pertinente:

Totalmente de acuerdo (
De acuerdo (
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (
En desacuerdo (
Totalmente en desacuerdo ( )
6. Cree Ud. que se dispone de recursos
necesarios, aparte de informacién que sea
utilizada para apoyar la operacién y el
seguimiento de todos los procesos.
Marque con una “x” la alternativa que

et e e S’

considere pertinente:

Totalmente de acuerdo ( )
De acuerdo ( )
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )

7. Considera que la Municipalidad ha
cumplido con el plan operativo 2018.
Marque con una “x” la alternativa que

considere pertinente:

Totalmente de acuerdo ( )

De acuerdo ( )
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )

8. Considera Ud. que la Municipalidad
toma decisiones y medidas para lograr la
satisfaccién de los usuarios.

Marque con una “x” la alternativa que

considere pertinente:

Totalmente de acuerdo ( )
De acuerdo ( )
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )

9. Considera Ud. que la Municipalidad
toma decisiones y medidas para atender y
solucionar oportunamente las quejas de
los usuarios.

Marque con una “x” la alternativa que
considere pertinente:

Totalmente de acuerdo ( )
De acuerdo )
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo )
Totalmente en desacuerdo ( )
10. Conoce Ud. El proceso para la
atencidén de quejas y reclamos.

Marque con una “x” la alternativa que

considere pertinente:

Totalmente de acuerdo ( )
De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )
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2.6.4. Cuestionario sobre Servicio de
Administracion Tributaria

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
PERU

FACULTAD DE ADMINISTRACION Y
NEGOCIOS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

I INTRODUCCION:

Buenos dias/tardes/noches. Estamos realizando
una investigacion acerca de
opmion/percepcion/perspectiva/. . etc. Sobre la
aplicacién de un SGC en la Municipalidad de
Santa Anita y necesitamos de su colaboracion
para dar respuesta a las siguientes preguntas.

I1. DATOS DE CLASIFICACION:

Marque con una x en el recuadro, indicando
el area de Subgerencia al que pertenece:

Subgerencia de administracién tributaria { )

Subgerencia de control ¥ recaudacién

{ )
Subgerencia de fiscalizaci16n tributaria
{ )
III. CUESTIONARIO:
1. Considera que es confiable la

informacion otorgada en el modulo de
atencion del SAT.

Marque con una “x” la alternativa que considere
pertinente:

Totalmente de acuerdo ( )]
De acuerdo ({ )]
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo )]
En desacuerdo { )]
Totalimente en desacuerdo { )]

2. Cree Ud. que los requisitos para la
realizacién de un tramite son claros ¥
sencillos.

Marque con una “x% la alternativa que
considere pertinente:

Totalmente de acuerdo ( )]
De acuerdo ( )]
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo  ( )]
En desacuerdo { )
Totalmente en desacuerdo ( b}

3. Cree Ud. gue el SAT recibe y tramita
oportunamente las gquejas, reclamos ¥/o
sugerencias de los contribuventes.

Marque con una “x”’ la alternativa que considere
pertinente:

Totalmente de acuerdo ( )]
De acuerdo ({ )]
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo )
En desacuerdo ( )]
Totalmente en desacuerdo ( )]

4. Cree Ud. que el SAT pone en conocimiento
a los contribuyentes los resultados de las
zestiones efectuadas como consecuencia de
quejas, reclamos y/o sugerencias dentro del
plazo establecido.

Marque con una “x”" la alternativa que considere
pertinente:

Totalmente de acuerdo ( )]
De acuerdo { )]
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo )
En desacuerdo ( )]
Totalmente en desacuerdo ( b}

5. Cree Ud. que el SAT mantiene un registro
actualizado de infracciones administrativas
al momento de ser solicitados.

Marque con una “x”" la alternativa que considere
pertinente:

Totalimente de acuerdo
De acuerdo

N1 de acuerdo, n1 en desacuerdo

P T e S S Y
Tt et e e

En desacuerdo
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Totalmente en desacuerdo( )

6. Cree Ud. que la recandacion tributaria ¥
no tributaria se ha incrementado este afio en
el SAT.

P

Marque con una “x” la alternativa que considere
pertinente:

Totalmente de acuerdo ( )
De acuerdo ( )
Ni de acuerdo, m en desacuerdo )
En dezacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )

7. Cree Ud. que los impuestos establecidos
deben ser justos, verdaderos ¥
necesariamente adecuados.

ce_ 37

Marque con una “x” la alternativa que considere
pertinente:

Totalmente de acuerdo ( )
De acuerdo ( )
N1 de acuerdo, ni en desacuerdo ()

En dezacuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo( )

8. Cree Ud. que las cobranzas, fiscalizaciones
¥ sanciones tributarias estan bien
planificadas.

Marque con una “x” la alternativa que considere
pertinente:

Totalmente de acuerdo i )
De acuerdo ( )
Ni de acuerdo, m en desacuerdo )
En dezacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )

9. Cree Ud. que las famosas ammnistias
tributarias, permiten que los contribuyentes
traten de ponerse al dia en sus deudas

Marque con una “x” la alternativa gque considere
pertinente:

Totalmente de acuerdo ( )

De acuerdo ¢ )

Ni de acuerdo, mi en desacuerdo ( )]
En desacuerdo ¢ )
Totalmente en desacuerdo ¢ )

10. Cree Ud. gue existe control en las
cobranras gque realizan.

ce_ 77

Marque con una “x” la alternativa que considere
pertinente:

Totalmente de acuerdo ¢ )
De acuerdo ¢ )
Ni de acuerdoe, mi en desacuerdo ( )

En desacuerdo ¢ 3

Totalmente en desacuerdo ¢ 3

11. Cree Ud. Cree Ud. gue recibe
informacién adecuada de los impuestos
establecidos.

Marque con una “x la alternativa que considere
pertinente:

Totalmente de acuerdo ¢ )]
De acuerdo ¢ )
Ni de acuerdo, m en desacuerdo )
En desacuerdo ¢ )
Totalmente en desacuerdo ¢ )

12. Cree Ud. que en el médulo de atencion del
SAT, te brinda informacion correcta sobre la
deuda coactiva.

Marque con una “x la alternativa que considere
pertinente:

Totalmente de acuerdo ¢ )]
De acuerdo ¢ 3
Ni de acuerdo, m1 en desacuerdo ¢ )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )
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2.6.5. Matriz de mapeo de la encuesta

MAPEQO DE LA ENCUESTA

VARIABLE

FREGUNTAS DE LA ENCUESTA

TIFC DE PREGUNTA

RELACION CON OBJETIVOS

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CERRADA
MIXTA
ABIERTA

OBJETIVO GENERAL
Determinar que la
aplicacion de un SGC en
el servicio de
Administracion
Tributaria del Impuesto
predial influye en la
percepcion del vecino de
la Municipalidad de
Santa Anita al 2019.

OBJETIVO ESPECIFICO
1
Determinar gue la
aplicacion de un SGC en el
servicio de Administracion
Tributaria del Impuesto
predial influye en la

Lidad

OBJETIVO ESPECIFICO
2
Determinar que la
aplicacion de un SGC en el
servicio de A racion

OBJETIVO ESPECIFICO 3
Determinar que la aplicacion
de un SGC en el servicio de
A racion Tributaria del

Tributaria del Impuesto
predial influye en la

percibido por el vecino de
Ia Mumicipalidad de Santa
Anita al 2019.

il i cion del
cliente percibide por el
vecinoe de la Municipalidad
de Santa Anita al 2019.

Impuesto predial influye enla
dimension Servicios al
contribuyente percibido por el
vecino de la Municipalidad de
Santa Anita al 2019.

OBJETIVO
ESPECIFICO 4
Determinar gue la
aplicacion de un SGC en
el servicio de
Administracion
Tributaria del Impuesto
predial influye en la
dimension Control y
Cobranza de la deuda
percibido por el vecino
de la Municipalidad de
Santa Anita al 2019.

DIMENSION 1

Calidad

INDICADOR 1

PREGUNTA 1

Nivel de cumplimiento de entrega

Sabe Ud. Si la Municipalidad ha
establecido, documentado e
implementado un SGC en el SAT.

FREGUNTA 2

Cree Ud. que la Municipalidad fomenta
proyectos de mejora de SGC a nivel
técnico v administrativo

PREGUNTA 3

Cree Ud. que la Municipalidad se toma
en serio la capacitacion de su personal
técnico y administrativo

INDICADOR 2

indice de No Conformidad

FREGUNTA 4

En su opinién, considera que su jefe
inmediato y sus colegas identifican los
procesos de medicion, analisis, mejora,

estrategia vy direccion.

FPREGUNTA 5

Cree Ud. que son eficientes los
procesos de Gestion de la calidad
aplicados en la municipalidad.

PREGUNTA 6

Cree Ud. que se dispone de recursos
necesarios, aparte de informacién que
sea utilizada para apoyar la operacion y
el seguimiento de todos los procesos.

PREGUNTA 7

Considera que la Municipalidad ha
cumplido con el plan operativo 2018.

DIMENSION 2

satisfaccion del Cliente

INDICADOR 1

Nivel de Atencién de Quejas y
Reclamos

FPREGUNTA 8

Considera Ud. que la Municipalidad
toma decisiones y medidas para lograr
la satisfaccioén de los usuarios.

PREGUNTA 9

ConsideraUd. que la Municipalidad
toma decisiones y medidas para atender
v solucionar oportunamente las quejas
de los usuarios.

PREGUNTA 10

Conoce Ud. El proceso para la atencién

de quejas v reclamos.
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MAPEO DE LA ENCUESTA

PREGUNTAS DE LA ENCUESTA TIPO DE PREGUNTA RELACION CON OBJETIVOS
OBJETIVO OBJETIVO e LU LRIBINAY
ESPECIFICO 1 ESPECIFICO 2 e s Lo o S8 EIL RS
OBJETIVO GENERAL - . Determinar que la Determinar que la
Determinar que I Determines; (que Li Deiemina: quolf licacion deun SGC licacion deun SGC
que la - o " N aphcacion deun €N |aphcacion deun €n
e aplicacién deun SGC | aplicacién deun SGCen g 4
aplicacion deun SGCen el - o el servicio de el servicio de
servicio de Administracién| 0 & Servicio de sl servicio de Administracién Administracién
VARIAELE . dmini i dmini i i i
SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA | iR | A |ABER | mvibutaria del tmpuesto | Administracion | Administracion Trbutaria | 1o oo et 1mpuesto | Tributaria del Impuesto
ADA TA P Tributaria del Impuesto del Impuesto predial . o
predial influye enla . e enla . e enla dimension predial influye en la predial influye en la
percepcion del vecino de ! 5 o . < 5 < dimension Servicios al dimensién Control y
- dimensién calidad satisfaccion del cliente o
la Municipalidad de Santa = " - = contribuyente percibido | Cobranza dela denda
ita al 2019 percibido por el vecino | percibido porel vecino de G 0GR e R g
) dela Municipalidad de | la Municipalidad de Santa et o
Santa Anita al 2019 Anita al 2019 Municipalidad de Santa | dela Municipalidad de
) ) Anita al 2019. Sanfa Anita al 2019.
DIMENSION 1 Servicios al Contribuyente
INDICADOR 1 Atencion al contribuyente
PREGUNTA 1 Considera que es confiable la .lr}fcnnacmn recibida en el X X
madulo de atencion del SAT.
INDICADOR 2 Orientacion al contribuyente
PREGUNTA 2 Cree Ud. que los requisitos para la rt?allzacwn de un tramite x x
son claros v sencillos
INDICADOR 3 Quejas y reclamos del contribuyente
PREGUNTA 3 Cret" Ud. que el SAT recibe y !.rarmta oportuqamente las x x
quejas, reclamos v/o sugerencias de los contribuyentes.
Cree Ud. que el SAT pone en conocimiento a los
contribuyentes los resultados de las gestiones efectuadas
PREGUNTA 4 . ) . X X
como consecuencia de quejas, reclamos y/o sugerencias
dentro del plazo establecido.
DIMENSION 2 Control y Cobranza de la Deuda
INDICADOR 1 Registro de la deuda
PREGUNTA 5 .Crcc T:Jd. que el SAT m.antlcnc un registro actuall;af:lo de x x
infracciones administrativas al momento de ser solicitados.
INDICADOR 2 Recaudacién tributaria
PREGUNTA Cree Ud. qut.: la recaudacién tributaria v no tributaria se ha x %
incrementado este afio en el SAT.
PREGUNTA 7 Cree Ud. que los impuestos eﬁtablectdos deben ser justos, X x
verdaderos v necesariamente adecuados.
INDICADOR 3 Cobranza
Cree Ud. que las cobranzas, fiscalizaciones v sanciones
PREGUNTA & ) : o . X X
tributarias estdn bien planificadas.
PREGUNTA 9 Cree Ud. que las famosas amnistias trlbula’rlas, permiten que X x
los contribuyentes traten de ponerse al dia en sus deudas
INDICADOR 4 Control
PREGUNTA 10| Cree Ud. que existe control en las cobranzas que realizan X X
INDICADOR 5 Cultura Tributaria
PREGUNTA 11 Cree Ud. Cree Ud.. que recibe mform.acmn adecuada de los x %
impuestos establecidos.
PREGUNTA 12 Cree Ud. que en el médulo de atencidn del SAT’. te brinda X x
informacién correcta sobre la deuda coactiva.

N
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CAPITULO Ill: PRESENTACION DE RESULTADOS

3.1. Resultados de la Variable Dependiente: Sistema de Gestion de Calidad

PREGUNTA 1: Sabe Ud. Si la Municipalidad ha establecido, documentado e implementado un

SGC en el SAT.

Tabla 2

Figura 2

M® PERSOMAS PORCEMTAJE
3l 35 100%
MO ] 0%

35

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadares de la Municipalidad Santa Anita

35
30
25
20
15
10

35

0 1005 0%

B5] mNO

Fuente: Elaboracion propia

La figura 2 muestra el resultado en base al nimero de trabajadores de la Municipalidad de

Santa Anita del SAT, de esta manera se puede mostrar que del total de 35 encuestas, 35 personas
respondieron “si” la Municipalidad ha establecido, documentado e implementado un SGC en el

SAT, denotando conocimiento en el tema y nos permitié continuar con la encuesta, porque si la

respuesta hubiese sido “no”, hubiese culminado la encuesta con ese encuestado.
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PREGUNTA 2: Cree Ud. que la Municipalidad fomenta proyectos de mejora de SGC a nivel

técnico y administrativo

Tabla 3
N® PERSOMAS PORCENTAIE
Totalmente de acuerdo 0%
De acuerdo [ 17%
Mi de acuerda, ni en desacuerdo 23 B6%
En desacuerdo [ 17%
Totalmente en desacuerda 0%

35

Fuente: Cncuesta realizada a los trabajadares de la Municipalidad Sants Anita

Figura 3

o

56%

= Totalmente de acuwerdo = D acuerdo
Nideacuerdo, ni en desacuerdo » Endesacuerdo

= Tomimente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

La figura 3 permite visualizar los resultados en porcentajes donde se consulta si la
Municipalidad fomenta proyectos de mejora de SGC a nivel técnico y administrativo y se puede
observar que 66% de los encuestados manifiesta “nulo”, es decir que ni de acuerdo ni en

desacuerdo y un 17% marco “de acuerdo”, al igual que otro 17% marco “en desacuerdo”.

Al apreciar los resultados de la pregunta 2 se deduce que los trabajadores no perciben que se esté
creando proyectos de mejora o también puede que la municipalidad no esté aplicando mejora

continua después de haber obtenido su ISO.
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PREGUNTA 3: Cree Ud. que la Municipalidad se toma en serio la capacitacion de su personal

técnico y administrativo

Tabla 4
MN® PERSONAS PORCENTAIE
Totalmente de acuerdo 0%
De acuerdo 2 E%
Ni de acuerdao, ni en desacuerdo 14 4%
En desacuerdo 15 43%
Totalmente en desacuerda 4 11%
35
Fuante: Cncuesta realizada a los trabajasdares de la Monicipalidad Santa Anita
Figura 4

= Tomlmente de acusrdo = [e acuerdo
Hideaouerdo, ni endesacuerdo » Endesacuerdo

= To@lmente en desacusrdo

Fuente: Elzboracidn propia

La figura 4 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si la Municipalidad se
toma en serio la capacitacion de su personal técnico y administrativo y se puede observar que un
43% de los encuestados manifiesta estar “en desacuerdo” y 40% manifiesta “ni de acuerdo ni en
desacuerdo” y un 11% marc6 que estaba en “total desacuerdo”. Tan solo 6% de los encuestados

marco estar “de acuerdo”.

Casi la media de los trabajadores percibe a la municipalidad sin seriedad por ello las capacitaciones

que deben de llevar es importante como parte de la filosofia de SGC.

Por otro lado, un 40% de los encuestados se muestra indiferente de si llevar 0 no una capacitacion.
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PREGUNTA 4: En su opinion, considera que su jefe inmediato y sus colegas identifican los

procesos de medicion, analisis, mejora, estrategia y direccion.

Tabla 5
N® PERSOMAS PORCEMTAJE
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 7 200
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo 22 B3%
En desacuerdo 5] 17%
Totalmente en desacuerdo [i] 0%
35
Fusente: Cncuesta realizada a los trabajadaras de la Municipalidad Santa Anita
Figura 5
0% pse

63%

= Tomlmente de acuerdo = [ie acuerde
Hideaouerdo, ni endesacuerdo = Endesacuerdo

= Tomlimente en desacuerdo

Fuente: Elzboracién propia

La figura 5 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si el jefe inmediato y sus
colegas identifican los procesos de medicidn, analisis, mejora, estrategia y direccion y se puede
observar que el 63% de los encuestados manifiesta “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”y 20%

manifiesta “de acuerdo”, por otro lado un 17% marco que estaba “en desacuerdo”.

De nuevo, se puede apreciar que mas de la mitad de trabajadores de la municipalidad, que

representan el 63%, son indiferentes con los procesos de SGC.

Solo un 20% reconoce estar de acuerdo, es decir que si tienen conocimientos de los procesos.
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PREGUNTA 5: Cree Ud. que son eficientes los procesos de Gestion de la calidad aplicados en la

municipalidad.
Tabla 6
M® PERSOMAS PORCEMTAJE
Totalmente de acuerdo 0] 0%
[e acuerdo 13 37
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo 18 51%
En desacuerdo 4 11%
Totalmernte en desacuerdo 0] 0%
s
Fuente: Cncuesta realizada & los trabajadares de la Municipalidad Santas Anita
Figura 6
0%
0%

= Totalmente da
acuerdo
= [ie acuerdo
52% Nideacuerdo, nd
en desacuerdo
= En dezacuerdo

= Totalmente en
desacuerndo

Fuente: Elzsboracion propia

La figura 6 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si son estos procesos
aplicados en la municipalidad y se puede observar que el 37% de los encuestados manifiesta “de
acuerdo”, 51% manifiesta “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, también, un 11% marco que estaba

“en desacuerdo”.

Se puede apreciar que mas de la mitad de trabajadores de la municipalidad, que

representan el 51%, son indiferentes con los procesos de SGC.

Solo un 37% reconoce estar de acuerdo, y considera que son eficientes los procesos de gestion de

calidad.
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PREGUNTA 6: Cree Ud. que se dispone de recursos necesarios, aparte de informacion que sea

utilizada para apoyar la operacion y el seguimiento de todos los procesos.

Tabla 7
M" PERSONAS PORCEMNTAIE
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdao 4 11%
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo 14 A40%
En desacuerdo 15 43%
Totalmente en desacuerdo 2 B%
a5

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la Municipalidad Santa &nita

Figura 7

6% %% 119

» TomElmente de acuerdo De acuerdo
= Nideaouerdo, ni endesacuerdo = Endesacuerdo

» TomRlmente en desacuerdo

Fuents: Elahoracidn propia

La figura 7 muestra resultados en porcentajes donde se consulta sobre la disponibilidad de
recursos de todos los procesos y se puede observar que el 43% de los encuestados manifiesta
“desacuerdo”, 40% manifiesta “ni de acuerdo, ni desacuerdo”, en respuesta un 11% marcé que

estaba “de acuerdo” y el 6% marco que estaba “totalmente en desacuerdo”.

El 43% de trabajadores de la municipalidad, considera en desacuerdo que se cuente con

recursos para apoyar los procesos de operaciones.
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PREGUNTA 7: Considera que la Municipalidad ha cumplido con el plan operativo 2018.

Tabla 8
MN® PERSONAS PORCEMTAIE
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 1 iy
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo 15 51k
En desacuerdo 14 40
Totalmente en desacuerdo 2 B
35

Fuante: Encuesta realizada a los trabajsdoras de la Muonicipalidad Sants Anita

Figura 8

= Totalmente de acuerdo = Die acuerdo
Mideacuerdo, ni en desacuerdo = Endesacusrdo

= Totalmente en desacuendo

Fuente: Elaboracidn Propia

La figura 8 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si considera el plan
operativo 2018 y se puede observar que el 51% de los encuestados manifiesta “ni de acuerdo, ni
desacuerdo”, 40% manifiesta “en desacuerdo”, por consiguiente, un 6% marcé que estaba

“totalmente en desacuerdo”.

Se puede apreciar que mas de la mitad de trabajadores de la municipalidad, que
representan el 51%, son indiferentes con el cumplimiento del plan operativo de la Municipalidad

de Santa Anita.

Solo un 3% reconoce estar de acuerdo, y considera que si se cumplié el plan operativo 2018
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PREGUNTA 8: Considera Ud. que la Municipalidad toma decisiones y medidas para lograr la

satisfaccion de los usuarios.

Tabla 9
MN" PERSOMAS PORCENTAIE
Totalmente de acuerdo 3 C%
De acuerdo 9 26%
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo 18 51%
En desacuerdo 3 14%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
a5

Fuemte: Enceesta realizada a los trabajasdares de la Municipalidad Santa &nita

Figura 9

= Totalmente de acuwerdo = Die acuerdo
= Mideacuerdo, ni endesacuerde » Endesacuerdo
= Totalmente en desacusrdo

Fuente: Elaboracion Propia
La figura 9 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si la Municipalidad toma
decisiones y medidas para lograr la satisfaccion de los usuarios y se puede observar que el 51% de
los encuestados manifiesta “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” y 26% manifiesta “de acuerdo”, por

otro lado un 14% marc6 que estaba “en desacuerdo” y un 9% marco “totalmente de acuerdo”.

Maés de la mitad de trabajadores de la municipalidad, que representan el 51%, se encuentra

indiferente a la consulta.

Solo un 9% reconoce estar de acuerdo, es decir que la Municipalidad si toma decisiones y medida

para lograr la satisfaccion de los clientes.
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PREGUNTA 9: Considera Ud. que la Municipalidad toma decisiones y medidas para atender y

solucionar oportunamente las quejas de los usuarios.

Tabla 10
MN? PERSOMAS PORCEMTAIE
Totalmente de acuerdo 3 O
De acuerdo 10 20%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 17 45%
En desacuerdo = 14%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
35

Fuante: Cncuesta realizada a los trabajadares de la BMunicipalidad Santa Anita

Figura 10

0%

Totalmente de acusrdo = Die acuerdo
= Midearuerdo, ni en desacuerdo = Endesacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

La figura 10 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si la Municipalidad toma
decisiones y medidas para atender y solucionar oportunamente las quejas de los usuarios y se
puede observar que el 49% de los encuestados manifiesta “ni de acuerdo, ni desacuerdo”, 29%
manifiesta “de acuerdo”, también, un 14% marcé que estaba “desacuerdo” y un 9% en “totalmente

de acuerdo”.

Los trabajadores de la municipalidad, que representan el 49%, son indiferentes que se tome

decisiones y medidas para atender y solucionar oportunamente las quejas de los usuarios.

Solo un 9% reconoce estar “totalmente de acuerdo”, y considera que si se toma decisiones y

medidas para atender y solucionar oportunamente las quejas de los usuarios.
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PREGUNTA 10: Conoce Ud. El proceso para la atencion de quejas y reclamos.

Tabla 11
M® PERSONAS PORCENTAIE
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 4 11%
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo 14 40%
En desacuerdo 14 40%
Totalmente en desacuerdo 3 o
35

Fusnte: Enceesta realizada a los trabajadores de la Municipalidad Santa &nita

Figura 11

Totalmente de acuerdo De acuerdo
1 Nideacuerdo, ni endesacuerdo » Endesacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

La figura 10 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si se conoce el proceso
para la atencion de quejas y reclamos, se puede observar que el 40% de los encuestados manifiesta
“ni de acuerdo, ni desacuerdo”, 40% manifiesta “desacuerdo”, por otro lado un 9% marcéd que

estaba “totalmente en desacuerdo”.

Se observa que los trabajadores de la municipalidad, que representan el 40%, son

indiferentes a la consulta conocen el proceso para la atencion de quejas y reclamos

Solo un 9% reconoce estar “totalmente en desacuerdo”, y considera que conoce el proceso para la

atencion de quejas y reclamos, que estos no estan claros.
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3.2. Resultados de la Variable Independiente: Servicio de Administracion Tributaria

PREGUNTA 1: Considera que es confiable la informacion otorgada en el mddulo de atencion

del SAT.
Tabla 12
M® PERSOMAS PORCEMTAIE
Totalmente de acuerdo 3 0%
De acuerdao 12 34%
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo 20 57%
En desacuerdo 1] 0%
Totalmente en desacuerdo 1] 0%
as 100%
Fuante: Enceests realizada a los trabajadaras de la Municipalidad Santa Anita
Figura 12

m Totaimente de acuerdo

B De acuerdo

# Nideacuerdo, ni endesacuendo
m Endesacuerdo

® Totaimente en desacuerdo

‘uente: Elaboracion Propia.

La figura 12 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si es confiable la

informacion otorgada en el médulo de atencidn del SAT., se puede observar que el 57% de los

encuestados manifiesta “ni de acuerdo, ni desacuerdo”, el 34% manifiesta “de acuerdo”, por otro

lado un 9% marc6 que estaba “totalmente de acuerdo”.

Al apreciar los resultados de la pregunta N° 1 se deduce que mas de la mitad de

trabajadores manifiesta dudas de la informacion que pueden obtenerse en la plataforma de atencion

del SAT.
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Por otro lado, también esta relacionada al objetivo de identificar la percepcion de los
trabajadores del area Administracion de la Municipalidad de Santa Anita para conocer qué tan

confiable es la informacion otorgada por el médulo de atencién den SAT.

PREGUNTA 2: Cree Ud. que los requisitos para la realizacion de un tramite son claros y

sencillos.
Tabla 13
M® PERSOMAS PORCENTAIE
Totalmente de acuerdo 0] 0%
De acuerdo 1 3%
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo 24 £5%
En desacuerdo 10 20%
Totalmente en desacuerdo 0] 0%
35 100%

Fuante: Encuesta realizada a los trabajsdores de la Municipalidad Santa Anita

Figura 13

® Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

® Nideacuerdo, ni en desacuerdo
m Endesacuerdo

» Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia.

La figura 13 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si los requisitos para la
realizacion de un tramite son claros y sencillos, se puede observar que el 69% de los encuestados
manifiesta “ni de acuerdo, ni desacuerdo”, el 29% manifiesta “desacuerdo”, por otro lado un 3%

marcd que estaba “de acuerdo”.
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En los resultados de la pregunta N° 2 se deduce que mas de la mitad de trabajadores
considera que los requisitos para realizar un tramite no son claros y sencillos, seria muy

burocraticos.

La pregunta N° 2 esta relacionada al objetivo de identificar 1a percepcion de los trabajadores del
area Administrativa de la Municipalidad de Santa Anita para conocer qué tan claros vy sencillos

son la realizacién de un tramite.

PREGUNTA 3: Cree Ud. que el SAT recibe y tramita oportunamente las quejas, reclamos y/o

sugerencias de los contribuyentes.

Tabla 14
M? PERSOMNAS PORCEMNTAIE
Totalmente de acuerdo 0 D%
De acuerdao 0 D%
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo 19 54%
En desacuerdo 16 46%
Totalmente en desacuerdo 0 (%
35 100%
Fusnte: Encuesta realizada a los trabajadares de la Municipalidad Santas Anita
Figura 14

m Totalmente de acuerdo

® De acuerdo

w Nideacuerdo, ni endesacuerdo
m Endesacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia.

La figura 14 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si el SAT recibe y tramita

oportunamente las quejas, reclamos y/o sugerencias de los contribuyentes, se pudo observar que el
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54% de los encuestados manifiesta “ni de acuerdo, ni desacuerdo”, el 46% manifiesta

“desacuerdo”.

Por ello, al percibir que la mayoria de las respuestas eran neutras, se consult6 al encuestado
la razén y se pudo conocer que las quejas y/o sugerencias de los contribuyentes si son tramitadas,

pero no siempre se tramitan oportunamente.

Cabe precisar que la pregunta N° 3 est relacionada al objetivo de identificar 1a percepcion de
los trabajadores del area Administrativa de la Municipalidad de Santa Anita y conocer si el SAT

recibe y tramita oportunamente las quejas, reclamos y/o sugerencias de los contribuyentes.

PREGUNTA 4: Cree Ud. que el SAT pone en conocimiento a los contribuyentes los resultados
de las gestiones efectuadas como consecuencia de quejas, reclamos y/o sugerencias dentro del

plazo establecido.

Tabla 15
M® PERSOMAS PORCEMTAIE
0 0%
De acuerdo 2 B3
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 24 65%
En desacuerdo 9 26%
Totalmente en desacuerdo i} 0%
Total encuestados s 100%
Fuente: Cncuesta realizada a los trabajadanas de la Municipalidad Santas Anita
Figura 15

6%

m Totalmente de acuerdo

0% ® De acuerdo

Nideacuerdo, ni en desacuerdo

® En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia
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La figura 15 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si el SAT pone en
conocimiento a los contribuyentes los resultados de las gestiones efectuadas como consecuencia de
guejas, reclamos y/o sugerencias dentro del plazo establecido, se puede observar que el 68% de los
encuestados manifiesta “ni de acuerdo, ni desacuerdo”, el 26% manifiesta “desacuerdo”, por otro

lado un 6% marcé que estaba “de acuerdo”.

La pregunta N° 4 est4 relacionada al objetivo de identificar 1a percepcion de los trabajadores del
area Administrativa de 1a Municipalidad de Santa Anita para conocer si el SAT pone en
conocimiento alos contribuyentes los resultados de las gestiones efectuadas como consecuencia

de quejas, reclamos y/o sugerencias.

PREGUNTA 5: Cree Ud. que el SAT mantiene un registro actualizado de infracciones

administrativas al momento de ser solicitados.

Tabla 16
N° PERSONAS PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 4 11%
De acuerdo 18 51%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 37%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
35
Fuente: Encuentas realizada a los trabajadores de la Municipalidad Santa Anita
Figura 16

m Toalmente de acuerds
B e acuerdo
Nideacuerdo, nd en desacuerdo
B En desacuerds
m Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia.
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La figura 16 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si el SAT mantiene un
registro actualizado de infracciones administrativas al momento de ser solicitados, se evidencia que
el 52% de los encuestados estan “de acuerdo”, por otro lado, un 37% marcé “ni de acuerdo, ni

desacuerdo” y un 11% marc6 que estaba “totalmente de acuerdo”.

Al apreciar los resultados de la pregunta N° 5 se deduce que mas de la mitad de
trabajadores considera que el SAT si mantiene un registro actualizado de infracciones

administrativas al momento de ser solicitados.

La pregunta N° 5 esta relacionada al objetivo de identificar 1a percepcion de los trabajadores del
area Administrativa de 1a Municipalidad de Santa Anita para conocer si el SAT mantiene un

registro actualizado de infracciones administrativas al momento de ser solicitados.

PREGUNTA 6: Cree Ud. que la recaudacion tributaria y no tributaria se ha incrementado este

afio en el SAT.
Tabla 17
M? PERSOMAS PORCENTAIE
Totalments de acusrdo 3 0%
e acuerdo 20 57%
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo 1z 34%
En desacuerdo 1] 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
a5 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadares de la Municipalidad Santa Anita

Figura 17

u Tomalmente de acuerdo
m De acuerdo
Nideacuerdao, ni en desacuerdo
m Endesacuerdo
B Totalmente en desacuendo

Fuente: Elaboracion Propia.

45



La figura 17 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si la recaudacion

tributaria y no tributaria se ha incrementado este afio en el SAT, se puede observar que el 57% de

los encuestados manifiesta “de acuerdo”, el 34% manifiesta “ni de acuerdo, ni desacuerdo”, un 9%

marco que estaba “totalmente de acuerdo”.

Los resultados de la pregunta N° 6 se deduce que la recaudacion tributaria del 2018 fue

mayor en comparacién de afios anteriores.

La pregunta N° 6 est4 relacionada al objetivo de identificar la percepcion de los trabajadores del

area Administrativa de la Municipalidad de Santa Anita para conocer si 1a recaudacion tributaria

v no tributaria se ha incrementado este afio en el SAT.

PREGUNTA 7: Cree Ud. que los impuestos establecidos deben ser justos, verdaderos y

necesariamente adecuados.

Tabla 18
M® PERSONAS PORCEMNTAIE
Totalmente de acuerdo O%
De acuerdo S54%
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo I7%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadaras de la BMunicipalidad Santa Anita

Figura 18

Fuente: Elaboracion Propia.

u Tomimente de acuerdo
u De acuerdo
Nideacuerdo, ni endesacuerdo
B En desacuerdo
u Tomimente en desacuerdo
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La figura 18 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si los impuestos deben
ser justos, verdaderos y necesariamente adecuados, se puede observar gque el 54% de los
encuestados manifiesta “de acuerdo”, el 37% manifiesta “ni de acuerdo, ni desacuerdo”, asi

mismo, un 9% marc6 que estaba “totalmente de acuerdo”.

Al analizar los resultados de la pregunta N° 7 se deduce que mas de la mitad de

trabajadores considera que los impuestos deben ser justos, verdaderos y necesariamente adecuados

La pregunta N° 7 esta relacionada al objetivo de identificar 1a percepcion de los trabajadores del
area Administrativa de 1a Municipalidad de Santa Anita para conocer si los impuestos deben ser

justos, verdaderos y necesariamente adecuados.

PREGUNTA 8: Cree Ud. que las cobranzas, fiscalizaciones y sanciones tributarias estan bien

planificadas.
Tabla 19
MN° PERSONAS PORCEMTAJE
Totalmente de acuerdo %2
De acuerdo 4 11%
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo 9 26%
En desacuerdo 21 B0%
Totalmente en desacuerdo 1 3%
35 100%
Fuente: [pppentas realizada a los trabajadores de la BMunicipalidad Santa Anita
Figura 19
3% 11%
2650
609G
Totzlmente de acuerdo De acuerdo Hide acuerdo, ni endesacuerdo
En desacuerdo Tomlmente en desacusrdo

Fuente: Elaboracion Propia.
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La figura 19 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si las cobranzas,
fiscalizaciones y sanciones tributarias estan bien planificadas, se puede observar que el 60% de los
encuestados manifiesta “en desacuerdo”, el 26% manifiesta “ni de acuerdo, ni desacuerdo”, por

otro lado un 11% marcé que estaba “de acuerdo”,

Al apreciar los resultados de la pregunta N° 8 se deduce que més de la mitad de
trabajadores considera que las cobranzas, fiscalizaciones y sanciones tributarias no estan bien

planificadas, esto debido a que la cantidad de deuda por cobrar todavia es alto.

Si bien es cierto que el afio pasado alcanzaron la meta de recaudacion, todavia tienen una lista

grande de morosos.

La pregunta N° 8 esta relacionada al objetivo de identificar 1a percepcion de los trabajadores del
area Administrativa de 1a Municipalidad de Santa Anita para conocer si las cobranzas,

fiscalizaciones y sanciones tributarias estan bien planificadas.

PREGUNTA 9: Cree Ud. que las famosas amnistias tributarias, permiten que los contribuyentes

traten de ponerse al dia en sus deudas

Tabla 20

N° PERSOMAS PORCENTAIE

Totalmente de acuerdo 11 31%
e acuerdo 21 E0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 0%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%

35 100%
Fuente: Encuesta realizada a las trabajadaras de la Municipalidad Sants Anita
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Figura 20

= Totalmente de acuerdo = Cie acuerdo Nideacuerdo, ni endesacuerdo
= En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

La figura 20 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si las famosas amnistias
tributarias, permiten que los contribuyentes traten de ponerse al dia en sus deudas, se puede
observar que el 60% de los encuestados manifiesta “de acuerdo”, el 31% manifiesta “totalmente

de acuerdo”, por otro lado un 9% marco6 que estaba “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”.

Los resultados de la pregunta N° 9 se deduce que mas de la mitad de trabajadores
considera que las amnistias tributarias, permiten que los contribuyentes traten de ponerse al dia en

sus deudas.

La pregunta N® 9 esta relacionada al objetivo de identificar 1a percepcion de los trabajadores del
area Administrativa de la Municipalidad de Santa Anita para conocer i las famosas amnistias

tributarias, permiten que los contribuyentes traten de ponerse al dia en sus deudas.
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PREGUNTA 10: Cree Ud. que existe control en las cobranzas que realizan

Tabla 21
N PERSOMNAS PORCENTAIE
Totalmente de acusrdo %%
De acuerdo 7 20%
Mi ce acuerda, ni en desacuerdo 14 40%
En desacuerdo 14 A0%%
Totalmente en desacuerda B
35 100%
Fuanmte: Cncuests realizada & los trabajasdores de la Municipalidad Sants &nita
Figura 21

= Tolmente de acuerds = [ acuerds Nideacuerde, ni endesacuerdo
= En desacuerdo = Tomlmente en desacuerdo
Fuente: Elaboracién Propia.
La figura 21 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si Cree Ud. que existe
control en las cobranzas que realizan, se puede observar que el 40% de los encuestados manifiesta

“ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 40% manifiesta “en desacuerdo”, por otro lado un 20%

marcd que estaba “de acuerdo”.

Los resultados de la pregunta N° 10 se deduce que de trabajadores tiene dudas referentes a la

administracién correcta del control de cobranzas que se realizan.

La pregunta N° 10 esta relacionada al objetivo de identificar 1a percepcion de los trabajadores

del drea Administrativa de la Municipalidad de Santa Anita para conocer gi existe control en las

cobranzas.
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PREGUNTA 11: Cree Ud. Cree Ud. que recibe informacion adecuada de los impuestos

establecidos.

Tabla 22
M PERSOMAS PORCEMTAIE
Totalmente de acuerdo 2 B%
De acuerdo 11 31%
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo 22 63%
En desacuerdo D%
Totalmente en desacuerdo D%
35 100%
Fuente: Cncuesta realizada a los trabajadares de la Municipalidad Santas Anita
Tabla 22

m Totalmente de aruerdo
B De acuerdo
Mideacuerdo, ni en desacuerdo
m Endesacuerdo
B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia.

La figura 22 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si que recibe informacién
adecuada de los impuestos establecidos, se puede observar que el 63% de los encuestados
manifiesta “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 31% manifiesta “de acuerdo”, un 6% marcé que

estaba “totalmente de acuerdo”.

Al apreciar los resultados de la pregunta N° 11 se deduce que mas de la mitad de

trabajadores tienen dudas sobre la informacion recibida de los impuestos establecidos.

La pregunta N° 11 esta relacionada al objetivo de identificar la percepcion de los trabajadores del area
Administrativa de la Municipalidad de Santa Anita para conocer si recibe informacion adecunada de

los impuestos establecidos.
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PREGUNTA 12: Cree Ud. que, en el médulo de atencidn del SAT, te brinda informacion

correcta sobre la deuda coactiva.

Tabla 23
M? PERZOMAS PORCENTAIE
Totalmente de acuerdo (%
De acuerdo 19 54%
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo 14 40%
En desacuerdo 2 B2
Totalmente en desacuerdo 0%
35 100%

Fusnte: Enceesta realizada a los trabajadares de la Municipalidad Sants &nita

Figura 23

En desacuerdo

De acuerdo
5494

Fuente: Elaboracion Propia.

La figura 23 muestra resultados en porcentajes donde se consulta si el modulo de atencion
del SAT, te brinda informacion correcta sobre la deuda coactiva, se puede observar que el 54% de
los encuestados manifiesta “de acuerdo”, el 40% manifiesta “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, por

otro lado un 6% marco6 que estaba “en desacuerdo”.

Los resultados de la pregunta N° 12 se evidencia que mas de la mitad de trabajadores
considera que, en el médulo de atencién del SAT, te brinda informacion correcta sobre la deuda
coactiva.

La pregunta N° 12 esta relacionada al objetivo de identificar 1a percepcion de los trabajadores
del drea Administrativa de la Municipalidad de Sania Anita para conocer si el modulo de

atencion del SAT, te brinda informacién correcta sobre 1a deuda coactiva.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

4.1.1. Conclusion de los resultados del indicador 1, “Nivel de cumplimiento de entrega”,
gue los trabajadores de la MDSA si reconocen que se ha obtenido una certificacion ISO
9001 de Gestion de Calidad, pero no sienten que después de la obtencidn del ISO se esté

manteniendo la “filosofia del ISO” que es la mejora continua.

Esta figura se reafirma en la pregunta 3 de nuestro cuestionario, puesto que se
consulta al cliente interno si cree que la Municipalidad se toma en serio el capacitarlos, a lo
que un considerable 43% de los encuestados, es decir casi la mitad, respondié que no y

ademas perciben que sus jefes inmediatos tampoco dominan los procesos.
Cabe mencionar que estos resultados corresponden al objetivo general.

4.1.2. Conclusion de los resultados del indicador 2, “indice de No Conformidad”, que
responde al objetivo especifico 1, se evidencié que los procesos que actualmente tienen son
eficientes solo para un 33% de los encuestados, pero para un 51% es indiferente a la
pregunta y prefiere no definir una respuesta. Por otro lado, se evidencio que el cliente
interno no cree que la gerencia municipal esté determinado en disponer de recursos para
apoyar la operacion y el seguimiento de todos los procesos aprendidos después de la
obtencion de la certificacion. Por ello se le consultd si creian haber cumplido con el plan

operativo 2018, de los cuales mas de la mitad no quiso, de nuevo, confirmar una respuesta.

4.1.3. Conclusion de los resultados del indicador 3, “Nivel de Atencion de Quejas y
Reclamos”, que la gerencia municipal no estd comunicando ni aplicando correctamente su

politica interna, porque més de la mitad de los clientes internos no quisieron confirmar si
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se tomaban medidas para el logro de satisfaccion de los usuarios. Los clientes internos

perciben que se cumple, pero no hay calidad en la entrega.

Por otro lado, también se evidenci6 que las medidas para atender y solucionar

oportunamente las quejas de los usuarios, se realizan pero no con la premura deseada.

Ademas se consult6 por el proceso para la atencién de quejas y reclamos y se evidencio
que el proceso si existe, pero el cliente interno no quiso confirmar que lo esté utilizando
correctamente, puesto que manifestaron que no era entendible y mas bien les resultaba

engorroso el proceso.

Cabe mencionar que estos resultados corresponden al objetivo especifico 2,

4.1.4. Conclusion de los resultados del indicador 4, “Atencidn al contribuyente”, que
34% de los clientes internos si confirma que la informacion que brindan en el médulo de
atencion del SAT es confiable. Sin embargo un 57%, es decir, mas de la mitad de
trabajadores no quiso confirmar si la informacién que brindan al vecino santanicense es

confiable o no.

Se percibe que los trabajadores del SAT no quieren ser responsables de los logros y errores
de su organizacion. Ademas se percibe que mas de la mitad, no muestra identidad con la
institucion puesto que las respuestas a preguntas que involucran sus funciones, no fueron

respondidas.

4.1.5. Conclusion de los resultados del indicador 5, “Orientacion al contribuyente”, que
los requisitos para la realizacidon de un tramite no son sencillos, puesto que los propios

trabajadores consideran que son burocraticos.

4.1.6. Conclusion de los resultados del indicador 6, “Quejas y reclamos del
contribuyente”, que el SAT si recibe y tramita las quejas, reclamos y/o sugerencias de los
contribuyentes, pero no siempre se tramitan oportunamente y como toda entidad

gubernamental, por ley tiene el cuaderno de reclamos y el buzon de sugerencias, pero el
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proceso de atencidn es burocratico y algo lento, por lo que manifiestan que ha generado
malestar en los usuarios, ocasionando que los resultados a reclamos, por lo general estén

fuera del plazo establecido por la misma institucion.

Cabe mencionar que los resultados de los indicadores 4, 5y 6 corresponden al objetivo

especifico 3.

4.1.7. Conclusion de los resultados del indicador 7, “Registro de la deuda”, que el SAT
si mantiene un registro actualizado y ordenado de las deudas e infracciones administrativas

de sus contribuyentes.

4.1.8. Conclusion de los resultados del indicador 8, “Recaudacion tributaria”, que la
municipalidad alcanzo su meta de recaudacion tributaria en el 2018, debido a la estrategia
aplicada de beneficios tributarios y descuentos por pronto pago, sin embargo, perciben que
el vecino no tiene una cultura tributaria de pago puntual, puesto que casi siempre espera las
amnistias tributarias. Es por ello que para lograr su meta de recaudacion, la municipalidad

lanzo varias amnistias tributarias durante todo el afio 2018.

4.1.9. Conclusion de los resultados del indicador 9, “Cobranza” que a pesar de haber
logrado su meta de recaudacion el afio 2018, se evidencia que la lista de morosos es grande

todavia.

El vecino santanitense no tiene implicito una cultura tributaria y esto también pudo ser
ocasionado por anteriores gestiones municipales que fueron denunciados por malversacién

de fondos.

Sin embargo, se evidencia que la efectividad de las amnistias tributarias puesto que el

vecino si paga sus deudas cuando la municipalidad emite las amnistias.

4.1.10. Conclusion de los resultados del indicador 10, “Control” que los trabajadores
tienen dudas referentes a la administracién correcta del control de cobranzas que se

realizan.
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4.1.11. Conclusion de los resultados del indicador 11, “Cultura Tributaria” que la
municipalidad ha implementado procesos de cobranza tributaria pero adn no trabajan un
plan para lograr una cultura tributaria. Esto se evidencia en la cantidad de morosos que
tiene la municipalidad de Santa Anita. El vecino de Santa Anita por lo general hace
efectivo el pago de sus tributos cuando reciben una ejecucién coactiva, puesto que no
percibe que sea justo el pago de impuestos por los antecedentes de corrupcion de los

municipios.

Cabe mencionar que los resultados de los indicadores 7, 8, 9, 10 y 11, corresponden al

objetivo especifico 4.

Finalmente, la aplicacién de un sistema de Gestion de calidad aplicado en municipalidades
como la MDSA, ha proporcionado asesoramiento y herramientas de gestion que aplicados
de forma continua pueden pretender alcanzar Calidad y satisfaccién en el cliente, sin
embargo, la obtencién de un ISO de calidad no siempre garantiza que se logre. Al respecto,

Gonzales Ortiz y Claret Oscar (2016) afirman lo siguiente:

“La calidad no se decreta, la calidad se crea y se produce. En el mejor de los casos la
aplicacién de las normas ISO 9000 y el establecimiento de un sistema de calidad basado en
las mismas, puede servir como una guia o un medio de control de la calidad establecida o
simplemente, para asegurarle al comprador del producto o servicio gque este ha sido
producido o que se estéa prestando el servicio con procesos, sistemas y procedimientos
previamente controlados, lo que obviamente no garantiza en ninglin momento un producto

o servicio final de calidad.(p. 20).
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4.2 Recomendaciones

1.

10.

11.

Se recomienda a la gerencia municipal revisar los lineamientos de la 1ISO 9001 de Gestidon de
calidad obtenida y replantear todo lo aprendido durante el proceso de obtencidn de la 1SO.

La gerencia municipal adaptar una filosofia de “mejora continua” que implica seguir con la
aplicacion de procesos y replantearlos y que no sea solo por la obtencion de la certificacion ya
gue esta demostrado a través de los resultados que han obtenido otros municipios con la
aplicacién continua de procesos aprendidos por la 1ISO 9001, si es posible lograr resultados
positivos de satisfaccion del cliente interno y externo.

Se debe definir a un responsable o responsables de hacer seguimiento que los jefes y
colaboradores realmente estén cumpliendo con lo acordado en sus procesos y sus planes
operativos, puesto que el cliente interno percibe que solo se esté trabajando para “el papel”.

Es recomendable revisar el proceso de atencion de quejas y reclamos que tienen actualmente.
Se debe entrenar y capacitar a sus clientes internos en la correcta utilizacién del procedimiento
mencionado.

Se recomienda a la gerencia municipal con colaboracién de sus colaboradores replantear el
proceso y entrenarse para un uso eficiente.

Es importante considerar el tomar medidas para mejorar la identidad de la organizacion, puesto
gue aproximadamente la mitad de sus colaboradores no se involucran con los logros y errores
de su organizacion.

Se debe replantear los procesos de requisitos para la realizacion de un tramite.

Se necesita implementar la plataforma online para tramites, como lo han hecho otras
municipalidades con éxito.

Debe de sistematizarse el expediente de reclamo y todo el proceso del mismo para optimizar
tiempos creando plataformas interactivas al contribuyente.

Es recomendable implementar una plataforma online para que el propio usuario pueda hacerles

seguimiento a sus gestiones.
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12. Con caréacter de urgencia se necesita la elaboracién de un plan de cultura tributaria para
concientizar y educar al vecino con el pago puntual de tributos y no solo de incentivos y
descuentos, puesto que puede jugar en contra de una recaudacion puntual, debido a que el
vecino estar esperando por el descuento, antes que el pago puntual de sus deberes.

13. Se recomienda capacitacion constante de educacion tributaria para los clientes internos con el

objetivo que puedan ser promotores directos de la cultura tributaria.
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CAPITULO VI: ANEXOS

ANEXO 6

Declaracién de Autenticidad y No Plagio
(Grado Académico de Bachiller)
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ADMINIS TOA ClgN. D¢ NEGO CIps
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sido debidamente identificadas en el trabajo, por lo que no se ha asumido como propias las ideas vertidas

por terceros, ya sea de fuentes encontradas en medios escritos como en Internet.

Asi mismo, afirmo que soy responsable solidario de todo su contenido y asumo, como autor, las
consecuencias ante cualquier falta, error u omisién de referencias en el documento. Sé que este
compromiso de autenticidad y no plagio puede tener connotaciones éticas y legales. Por ello, en caso de
incumplimiento de esta declaracién, me someto a lo dispuesto en las normas académicas que dictamine la

Universidad Tecnolégica del Perti y a lo estipulado en el Reglamento de SUNEDU.

LIMA AY e Tulio de 2009
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ANEXO 6

Declaracion de Autenticidad y No Plagio
(Grado Académico de Bachiller)

Por el presente documento, yo 5,017/’/ fﬂﬂlﬂ ”fﬂ/0ﬂz/<] Z;/Mé[éDS y

identificado/a con DNI N° (1/‘7' é? 90(/ - egresado de la carrera de
ADMINIS TRACION D& NE 60<C)0S )
informo que he elaborado el Trabajo de Investigacion denominado

. GESTION _DE_cAL1paD EN EL SERVICID — pe 2A
ADHINISTRACION _TRIBYTRIIA__DEL__IMPOESTD
PREGIAL _De LA MoN10PRYOAD Dé  SANTA AN 1TA
AL 2019
para optar por el Grado Académico de Bachiller en la carrera de
ROMINSTAA cloN _ De fVéGocios ,

declaro que este trabajo ha sido desarrollado integramente por el/los autor/es que lo suscribe/n y afirmo

que no existe plagio de ninguna naturaleza. Asi mismo, dejo constancia de que las citas de otros autores han
sido debidamente identificadas en el trabajo, por lo que no se ha asumido como propias las ideas vertidas

por terceros, ya sea de fuentes encontradas en medios escritos como en Internet.

Asi mismo, afirmo que soy responsable solidario de todo su contenido y asumo, como autor, las
consecuencias ante cualquier falta, error u omisién de referencias en el documento. Sé que este
compromiso de autenticidad y no plagio puede tener connotaciones éticas y legales. Por ello, en caso de
incumplimiento de esta declaracién, me someto a lo dispuesto en las normas académicas que dictamine la

Universidad Tecnoldgica del Pert y a lo estipulado en el Reglamento de SUNEDU.

& IMA A s TVL10 de 2017,

(firma)
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Validacion por criterios de jueces

UNIVERSIDAD
TECNOLGGICA
DEL PERU
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TABLA RESUMEN DE VALIDACION (TOTALES POR ITEM)

ITEMS

TOTALMENTE DE ACUERDO

EN

DEACUIERDI DESACUERDO

NEUTRO

TOTALMENTE
EN
DESACUERDO

N® DE
JUECES POR

ITEM 1

1

iTEM 2

ITEM 3

iTEM 4

ITEM 5

ITEM &

ITEM 7

ITEM 8

ITEM 9

ITEM 10

ITEM 11

ITEM 12

ITEM 13

HIR R R R

ITEM 14

ITEM 15

ITEM 16

Lol LA I ]

ITEM 17

ITEM 18

ITEM 19

ITEM 20

ITEM 21

ITEM 22

TOTAL

12

21

0.23

0.30 0.11 0.07

0.02

[
=
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Matriz de validaciéon: Matriz de validacion de la Variable Dependiente: Sistema de Gestion

de Calidad
BASE DE DATOS DE ENCUENTA 1
4. Ensu 6. Cree Ud.
1.-5abe Ud.| 2. Cree Ud. opinidn, _que e . 9. Considera

i Sila quela 3. Cree Ud. gue | considera que ClEERR L id E Cc,’onmdllera ud. que la
E Municipalid | Municipalid la sujefe 5. Cree Ud. que reeursas Z-Consigera - (U2 paunicipalidad | 10. Conoce
R adha ad fomenta | Municipalidad |inmediato ysus | son eficientes ne:esar:ios, q_u_e lal'd S RS toma ud. El
3 establecido | proyectos se toma en colegas los procesos . GRS _.:‘ WrIE Fo.ma decisiones y proceso

demejora seriola identifican los | de Gestion de IR B elic CEHIEEY medidas para arala

° L lidocon | medidas para = 2
o documenta | desSGCa capacitacion procesos de lacalicdad Ut.lc.auedsea :umri) | | | atendery | atencién de
N doe nivel de su personal medicion, aplicados enla 1lizaca para =lp! a.n c.igrar _a’ solucionar quejasy
A implement técnicoy técnicoy analisis, municipalidad. apov.z:srla | m;;::VD sat:fz:cuon oportunament| reclamos.
adoun 5GC [administrati | administrativo mejora, operacony e : s elas quejas de
S en el SAT, Vo estrategiay SERHHLRE eI los usuarios.
Aireceian: de todos los
procesos.

1 1 4 3 4 2 4 3 5 4 1
2 1 3 2 3 2 4 3 4 3 1
3 1 4 3 3 2 4 3 4 3 1
4 1 4 3 3 2 3 3 4 3 2
5 1 3 3 3 3 3 3 4 4 2
6 1 3 2 4 3 3 3 3 2 3
7 1 2 2 2 3 4 3 3 2 3
8 1 3 2 2 3 2 3 4 3 3
9 1 3 2 3 2 2 3 5 2 3
10 1 3 1 4 3 2 3 4 3 2
11 1 4 1 4 2 2 2 4 4 2
12 1 3 1 3 3 2 2 3 2 2
13 1 4 2 3 3 3 2 3 2 3
14 1 4 2 2 2 3 2 3 3 2
15 1 3 3 2 2 3 2 3 3 3
16 1 3 2 2 3 3 2 5 3 2
17 1 3 3 3 2 3 2 4 3 2
18 1 3 3 4 3 3 2 3 3 3
19 1 3 3 4 1 3 2 3 4 2
20 1 3 3 3 3 3 2 3 4 2
21 1 2 2 3 2 2 2 3 4 2
22 1 3 2 3 1 2 3 3 4 3
23 1 3 2 3 2 2 3 2 4 4
24 1 3 1 3 2 2 1 2 4 3
25 1 3 2 3 3 2 2 2 3 4
26 1 3 3 3 3 3 3 3 3 2
27 1 2 3 4 3 2 s 2 3 2
28 1 2 2 3 3 2 3 4 3 4
29 1 2 2 3 4 3 3 3 3 2
30 1 2 3 3 2 3 3 3 3 3
2l 1 3 3 3 3 2 3 3 5 3
32 1 3 3 3 3 2 2 3 5 3
33 1 3 4 3 3 2 1 3 5 3
34 1 3 4 3 2 1 2 2 4 4
35 1 3 2 2 3 1 3 3 3 3
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Matriz de validacion de la Variable Independiente: Servicio de Administracion Tributaria

BASE DE DATOS DE ENCUENTA 2
9.Cree Ud.
P 1. 3.CremUd.ual , o icarpone [o-CMU0YE | g crpgug, | C"I'U"' & Cree Ut que las 11.CreeUd. | 12.Cree Ud.
Considera 2'-‘“?‘ al SATn‘nbny en II.SAT quela : LR ' rnl ’ famosas 10.Cree Ud Cree Ud.que| gqueenel
E QuUE ES r'“"'lt“ e conocimiento a m'"t','"' Y™ | recavdacién 'mp:l"'f“ :::" 3 amnistias : r"_ ’ recibe médulo de
R |confiablela ey .‘ Cola Ll i los (L0 tributaria yno CHAATERES) (2T m_“' tributarias, A informacidn | atencion del
o] realizacion | elas guejas, contribuyantes actvalizado de S ES TR IRTR debenser |fiscalizaciones parmiten qua control en adecundade | SAT tabrinda
S ctorgada en ‘“. = reclamesy/o los resvitados i"'"ui“'.’ ha [z WL B los nb|“ los informacidn
o elmédulo D [RRFAIC SR de las O PEECE incrementado vuruu‘my tril::tar‘m contribuyente ! “nf“ impuestos | correcta sobre
N [deatencién :I"_D” ‘Iu gestiones LMD este aiioen el kit ,!‘b'" stratende (POGDLET establecidos ladevda
del SAT sencillos. |contribuyentes S ——— deser AT nte planificadas. e i(a e
A solicitados. : adecvados. ::.w: e '
S
1 5 3 3 3 4 4 3 2 5 3 3 3
2 4 2 3 3 4 4 4 1 5 3 3 3
3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 3 4 3
4 3 3 3 2 4 4 3 2 4 3 3 3
5 3 3 3 2 4 4 5 2 4 3 3 2
6 4 3 3 4 3 4 4 2 4 3 5 3
7 4 3 3 3 4 4 3 3 4 2 S 3
8 3 3 2 3 4 3 4 4 4 2 3 3
9 3 3 2 3 4 3 4 2 4 2 3 2
10 3 3 2 3 4 3 3 2 4 4 4 4
11 3 3 2 3 4 3 3 2 4 4 4 4
12 3 3 2 2 3 4 3 2 4 4 4 4
13 4 3 2 4 3 4 3 2 4 4 3 4
14 4 3 2 3 3 4 3 3 3 4 4 4
15 3 2 2 3 3 4 3 3 5 4 3 4
16 5 2 3 3 3 4 4 3 5 3 4 4
17 4 2 3 3 3 3 4 2 5 3 4 4
18 4 2 3 3 3 4 4 2 5 3 4 4
19 5 3 3 3 4 4 4 2 5 3 3 4
20 3 3 3 3 3 3 4 2 5 2 3 4
21 3 3 2 2 2 4 4 3 5 2 4 4
22 3 3 2 2 2 5 3 3 5 2 3 4
23 3 3 3 3 2 5 3 4 5 2 3 3
24 4 4 2 2 2 3 3 4 3 2 3 3
25 4 2 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3
26 3 3 2 3 3 3 4 2 4 2 3 4
27 3 3 2 3 3 3 4 2 4 2 3 4
28 3 3 3 2 3 3 4 3 4 2 3 4
29 3 3 3 3 3 4 4 2 4 2 4 3
30 3 3 3 3 3 4 4 2 4 2 3 3
31 3 2 2 2 4 4 4 2 4 3 3 4
32 4 3 3 2 4 4 4 3 4 3 3 4
33 4 2 2 3 3 4 5 3 4 3 3 4
34 4 2 3 3 3 5 5 2 4 3 4 3
35 3 2 2 3 3 3 4 2 4 4 3 3
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