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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo Determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de Morales, 2022.
La investigacion fue tipo basica, disefio no experimental, transversal y descriptivo
correlacional, cuya poblacion fue de 1722 contribuyentes y la muestra fue de
215. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de calidad de servicio, fue
medio en 48,8 %, bajo en 29,3 % y alto en 21,9 %,; la recaudacion tributaria, fue
medio en 52,1 %, bajo en 30,7 % y alto en 17,2 %. Concluyendo que existe
relacion significativa entre la calidad de servicio y la recaudacion tributaria en la
Municipalidad Distrital de Morales, 2022, ya que el analisis estadistico de Rho de
Spearman fue de 0, 978 (correlacidén positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000
(p-valor < 0.01); ademas, solo el 95.65 % de la calidad de servicio influye en la

recaudacion tributaria.

Palabras clave: servicio, calidad, recaudacion.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the
quality of service and tax collection in the District Municipality of Morales, 2022.
The research was basic type, non-experimental, cross-sectional and descriptive
correlational design, whose population was 1722 taxpayers and the sample it was
215. The data collection technique was the survey and the questionnaire as an
instrument. The results determined that the level of service quality was medium
in 48.8%, low in 29.3% and high in 21.9%; tax collection was medium at 52.1%,
low at 30.7% and high at 17.2%. Concluding that there is a significant relationship
between the quality of service and tax collection in the District Municipality of
Morales, 2022, since the statistical analysis of Spearman's Rho was 0.978 (very
high positive correlation) and a p value equal to 0.000. (p-value < 0.01); In

addition, only 95.65% of the quality of service influences tax collection.

Keywords: service, quality, collection.
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INTRODUCCION

Dentro del contexto internacional, el mundo se esta recuperando de un
problema de salud muy importante que afecté también la economia global,
y ese problema adn no han culminado en su totalidad, el cual se ve
reflejado en dificultades para diferentes organizaciones y empresas
dedicadas a la prestacién de los servicios, las cuales se han visto
obligadas a paralizar sus actividades como una estrategia para disminuir
el impacto negativo pero a pesar de ello no ha sido suficiente, provocando
pérdida de vidas humanas y recursos esenciales para el funcionamiento
organizacional, sumado a ello que los servicios publicos no fueron
ofertados de la mejor manera debido las dificultades para atender y la
falta de condiciones minimas para realizarlo, asimismo se recalca que la
calidad de servicio no es la 6ptima debido a las deficiencias por falta de
personal capacitado, presupuestos adecuado a que no permiten brindar
servicio de calidad (Seminario, et al, 2020).

Asimismo, dentro del andlisis latinoamericano, las entidades publicas han
visto disminuida su capacidad para entregar servicios de calidad hacia
ciudadano, sobre todo en las &reas asociadas a la recaudacion de
impuestos debido a que la pandemia ha provocado inestabilidad
econOdmica generalizada que conlleva al incumplimiento de pago por parte
de los contribuyentes, por lo tanto, es necesario que hagan posible la
flexibilizacion en el pago de estas obligaciones para no perjudicar al
contribuyente, ademas de recalcar producto de no brindar adecuados
servicios también se visto perjudicando las recaudaciones de ingresos
propios de los diferentes gobiernos afectando asi la capacidad de
inversion con los mismos ingresos, conllevando a que no se brinde una
adecuada atencion a los poblaciones y no se satisfaga sus necesidades,
trayendo consigo tener una percepcion de una mala calidad de (Delohaz
et al, 2020).

De igual forma en el &mbito peruano, existe un plan de modernizacion que

involucra diferentes actividades aplicadas a diversos sectores



econdmicos, dentro de ellos se encuentra la incorporacion de sistemas
automatizados tecnoldgicos que permitan el acceso remoto a los servicios
estatales, asimismo, se ha realizado la descentralizacion de diversas
areas institucionales a fin de disminuir la aglomeracion; sin embargo, a
pesar de ello, las instituciones municipales a pesar de que cuenta con las
estrategias y las herramientas necesarias, no cumple con los estandares
establecidos generando insatisfaccién y malestar, el cual a su vez genera
un impacto negativo sobre la recaudacion de los tributos debido a que la
poblacién no encuentra una congruencia entre los servicios prestados por

la institucion y las obligaciones establecidas. (Castillo, et al, 2020).

De igual forma en el ambito regional, la recaudacién del impuesto predial
es considerado como un recurso fundamental que permiten la generacion
de diversas obras y actividades para impulsar el desarrollo econémico,
para ellos sean estipulado métodos para la recaudacion por parte de los
gobiernos locales. Dentro de ellos en cuenta la conformacion del sistema
de administracion tributaria a través de sus agencias descentralizadas
para hacer posible la extension del servicio de recaudacion y
administracion para hacer posible que los ciudadanos a realicen su
contribucién establecida dentro del tiempo correspondiente; sin embargo,
a pesar de ello, a lo largo del tiempo se han ido observando
comportamientos negativos en la poblacién contribuyente a través de la
omision de sus responsabilidades.

Asimismo, en la Municipalidad Distrital de Morales, el analisis realizado
permiti6 determinar que presenta falencias para entregar servicios de
calidad hacia la ciudadania, el cual es evidenciado por la inconformidad y
los comentarios que ellos realizan sobre el accesibilidad a los servicios
estatales, dentro del cual se resalta la falta de un canal apropiado para la
atencion oportuna, las largas colas de espera, la falta de personal
capacitado para resolver sus dudas, entre otros que fomentan la
insatisfaccion; respecto a la recaudacion del impuesto predial, se observo
gue la entidad no realiza la entrega respectiva de las cartillas informativas
hacia los usuarios, lo cual provoca la evasion del cumplimiento de la

responsabilidades tributarias por parte de los contribuyentes, asimismo no
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se entrega la informacién sobre las amnistias para beneficiar al ciudadano

de acuerdo a las normativas establecidas.

Por otra parte, de acuerdo a la realidad descrita de los parrafo anteriores
se planteara como problema general: ¢ Qué relacion existe entre la calidad
de servicio y la recaudacién tributaria en la Municipalidad Distrital de
Morales, 20227 Como problema especifico: ¢ Cual es el nivel de calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Morales, 2022? ¢Cual es el
nivel de recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de Morales,
20227 ¢ Qué relacion existe entre las dimensiones de la calidad de servicio

y la recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de Morales, 20227

Asimismo, la investigacion fue conveniente, porque permitio la
realizacion de un analisis estratégico de la problematica institucional para
conocer los problemas respecto al entrega de los servicios estatales y las
estrategias aplicadas a la recaudaciéon del impuesto predial, para que
estos puedan llevarse a cabo de manera eficiente. En cuanto en la
Relevancia Social, hizo posible que la entidad aplique las estrategias de
mejora respectivas que permita la entrega de servicios de calidad, de
modo que éstas se conviertan también en un aliciente para generar
desarrollo econdémico integral dentro de la jurisdiccibn municipal,
asimismo, permiti6 obtener los recursos necesarios que impulsen el

crecimiento a través de obras y proyectos.

Asimismo, acerca del Valor tedrico, debido a que se integro la
informacion necesaria y precisa para que la entidad conozca cada uno de
los aspectos relevantes de las variables y su importancia para generar el
desarrollo, al mismo tiempo que permitio al lector el acceso a informacion
relevante. Implicancias practicas: se hizo posible la utilizacién de los
resultados como un diagndstico con respecto los problemas observados,
de modo que estos puedan ser solucionados en la brevedad posible.
Utilidad Metodolbgica: porque se garantiza la recopilacién de
informacion de manera confiable para ofrecer resultados veridicos que

correspondan a la realidad, asimismo, permite que estos instrumentos
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sean utilizados posteriormente en investigaciones sobre el mismo tema.

De igual manera, en concordancia con la probleméatica descrita lineas
arriba, la formulacién de los problemas y la justificacion del estudio, la
investigacion se planteara como objetivos, los siguientes, Objetivo
general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de Morales, 2022.
Como especificos: Medir el nivel de calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Morales, 2022. Medir el nivel de recaudacion tributaria en la
Municipalidad Distrital de Morales, 2022. Conocer la relacion entre las
dimensiones de la calidad de servicio Yy la recaudacion tributaria en la
Municipalidad Distrital de Morales, 2022.

Por dltimo, la investigacion se planteara como Hipotesis general: H1:
Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la recaudacion
tributaria en la Municipalidad Distrital de Morales, 2022. Y en las
especificas son: Hi: El nivel de calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Morales, 2022, es alto. Hz: El nivel de recaudacion tributaria en
la Municipalidad Distrital de Morales, 2022, es alto. Hz: Existe relacion
entre las dimensiones de la calidad de servicio y la recaudacion tributaria
en la Municipalidad Distrital de Morales, 2022.



MARCO TEORICO

La investigacion se sustentard en una variedad de estudios de diversos
investigadores del @ambito internacional, nacional y regional, entre ellos se
cita a Silva et al (2019). Tipo descriptivo, disefio no experimental,
poblacién los habitantes de la provincia en edades de 0 a 74 afios,
muestra 354 empresas y 384 usuarios, técnica encuesta, instrumento
cuestionario. Concluyé que, se determiné que la entidad posee falencias
durante la entrega de los servicios bajo el cumplimiento de los estandares
de calidad estipulados, todo ello debido a que no aplica la planificacion
estratégica para determinar aquellas actividades y procedimientos
necesarios que ayuden a mejorar las prestaciones respectivas, al mismo
tiempo que permita determinar las acciones para fortalecer la

accesibilidad de los ciudadanos.

Asimismo, Hidalgo (2019). Tipo aplicada, disefio no experimental,
poblaciéon fue de 450 clientes, muestra 270. 24, técnica encuesta,
instrumento cuestionario. Concluy6 que, la calidad de servicio entregado
hacia el cliente o usuario, es un elemento fundamental que determina
diversos beneficios debido a que si el servicio es adecuado y satisface
Sus expectativas, permitira la transmisién de informacion positiva hacia su
circulo mas cercano generando una imagen positiva y propicia para el
posicionamiento, por lo tanto, existe una relacion positiva sobre la calidad
del servicio entregado y los niveles de satisfaccion obtenidos por los
beneficiarios, sin embargo, a pesar de conocer este informacion, la
empresa no ha considerado las expectativas de sus clientes para

determinar los servicios a entregatr.

De igual forma Gutiérrez (2019). Tipo descriptiva, disefio no experimental,
poblacién fue de 336, muestra de 179. 23, técnica encuesta, instrumento
cuestionario. Concluyé que, el analisis de la correlacion mediante
Spearman, permitié6 determinar que la calidad del servicio entregado por
parte de la empresa, incide sobre la satisfaccion de los clientes, dicha
afirmacion se realizo debido a que el resultado fue de 0.457, de modo que
se establecié ademéas métodos para mejorar los diferentes elementos que
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conforman la calidad de servicio como estrategias para mejorar el nivel de
satisfaccion, debido a que lo resultados son paralelos gracias a la
correlacion existente; asimismo, se determind que los aspectos tangibles,
son elementos indispensables que generan mayor incidencia sobre la

satisfaccion.

A nivel nacional, Calder6n y Quispe (2022). Tipo bésica, disefio no
experimental, poblacion 321351 habitantes, muestra 382 clientes, técnica
encuesta, instrumento cuestionario. Concluyé que, el resultado del
analisis de correlacion a través de Spearman obtuvo un resultado de 0.301
el cual corresponde una relacion positiva pero que se encuentra dentro de
una valoracion baja, por lo tanto, si bien es cierto la calidad de los servicios
prestados a hacia los usuarios, inciden sobre su nivel de satisfaccion, que
estos no representan la totalidad de elementos que necesitan ser
mejorados para obtener un mayor nivel de satisfaccion, por ello, es
necesario realizar una revision exhaustiva para determinar las actividades

0 procedimientos a mejorar para obtener mejores resultados.

Se citd6 a Gonzales (2018). Tipo aplicada, disefio no experimental,
poblacién y muestra fue de 21 personas, técnica encuesta, instrumento
cuestionario. Concluyd que, mediante el analisis permiti6 cumplir con el
objetivo trazado, dentro del cual se encuentra el andlisis de la relacion
entre variables a través del coeficiente Spearman el cual obtuvo un
resultado de 0.313, mediante el cual se determin6 una incidencia de la
cultura tributaria que poseen los contribuyentes sobre los niveles de
recaudacion alcanzados por la entidad municipal respecto al pago de los
tributos, de tal manera es necesario realizar diferentes actividades
estratégicas para mejorar la cultura orientada hacia el pago de sus

responsabilidades tributarias como ciudadano.

Ademas, se menciona a Morocho y Burgos (2018). Tipo correlacional,
disefio no experimental, poblacion fue de 80, muestra fue de 69 personas,
técnica encuesta, instrumento cuestionario. Concluyo que, el analisis de

correlacion mediante Pearson, obtuvo una valoracion de 0.821, de esta
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manera se demostro la importancia de mejorar la calidad de los servicios
prestados a hacia los usuarios como una estrategia fundamental que hace
posible la satisfaccion de cada uno de los clientes, por lo tanto, se den de
buena manera las prestaciones realizadas al publico, esto se sentirdn mas

contentos y satisfechos por el cumplimiento de sus expectativas.

A nivel local, Ramirez (2020). Tipo descriptivo y correlacional, disefio no
experimental, poblacién y muestra fue de 204 personas, técnica encuesta,
instrumento cuestionario. Concluyé que, la implementacion de
capacitaciones dentro de la entidad, permiten mejorar la calidad de los
servicios prestados hacia la ciudadania, esta afirmacion se realizo debido
a que el coeficiente de Pearson arroj6 una correlaciébn positiva
correspondiente a 0.337, la cual si bien no se encuentra dentro de un
rango alto, indica la dependencia de esta variable, por lo tanto necesita
ser mejorada para poder satisfacer las diferentes necesidades

expectativas en la poblacién como parte de sus derechos.

Ademas, Espinoza (2021). Tipo basica, disefio no experimental, poblaciéon
fue de 65, muestra fue de 84 clientes, técnica encuesta, instrumento
cuestionario. Concluydé que, se determiné un nivel bajo el cual fue
procesada mediante el coeficiente de Spearman que obtuvo un resultado
de 0.322, por lo tanto, se establece que la calidad del servicio prestado
por el banco, incide sobre la satisfaccion de sus clientes; respecto al
andlisis de los elementos que inciden sobre la satisfacciéon del publico, se
determin6é la necesidad de mejorar la infraestructura prestada, el
acondicionamiento de los espacios utilizados para la atencién para contar
con un clima apropiado que no afecte la salud, asimismo es necesario

mejorar el sistema, mejorar la atencion en los cajeros, entre otros.

Asimismo, Rengifo et al (2021). Tipo descriptiva y correlacional, disefio no
experimental, poblacion y muestra fue de 20 personas, técnica encuesta,
instrumento cuestionario. Concluyé que, respecto al andlisis de la
correlacion mediante el Pearson, se obtuvo un resultado de 0.800 que

demuestra la participacion de la gestion institucional como una variable
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gue incide sobre la recaudacién; se determindé ademas que el nivel de
eficiencia de esta area corresponde al 73.9% el cual si bien no es su
resultado completamente negativo, necesita ser mejorado a través del
aplicacion de herramientas estratégicas para hacer posible la obtencion
de los recursos necesarios que faciliten manejos institucionales para

solucionar las necesidades y problemas en la poblacién.

De acuerdo a las teorias planteadas se evidenciara la variable calidad
de servicio, Gadea (2000), son todos aquellos elementos que permiten
cumplir con ciertos estandares de calidad asociados a los servicios
entregados hacia los usuarios teniendo en cuenta sus necesidades y
expectativas. Segun la Norma Técnica N.°001-2019-PCM-SGP (2019), es
conceptualizado como la integracién de todos aquellos elementos que
permitan la entrega de un servicio hacia la ciudadania como parte del
cumplimiento de las obligaciones institucionales para garantizar el

maximo nivel de satisfaccion ciudadana.

Otro concepto de Chacon y Rugel (2018), sostienen que la calidad del
servicio o resultado de una cultura de calidad integrada dentro de la
organizacion de manera eficiente que permite desarrollar estrategias para
obtener servicios orientados a las personas, a fin de que esto permita
incrementar la posibilidad de satisfaccion. Ademas, un acépite de Zela et
al. (2021), indican que la integracién de lineamientos permiten mejorar la
calidad de los servicios, lo cual esto corresponde al cumplimiento de los
nuevos lineamientos orientados hacia la modernizacién teniendo en
cuenta sus diferentes necesidades personales y colectivas, para ella se
realiza la integracion de equipos y procesos innovadores que den como
resultado el cumplimiento de los estandares y normativas referentes a la

calidad aplicables dentro de la gestién publica.

Ribeiro y Prayag (2018), sostienen que la calidad del servicio representa
el nivel de eficiencia para manejar los diferente recursos internos y
procesos, por lo tanto, la calidad entregada es un reflejo de su nivel de

gestiébn organizacional, por lo tanto, es considerada como una
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herramienta para medir el desempefio de la organizacion. Segun Delohaz
et al. (2020), la aparicion de nuevas estrategias y herramientas
tecnolégicas, ha revolucionado la forma en como las organizaciones se
comunican con los usuarios de manera eficiente centrando sus esfuerzos
en las necesidades expresadas, asimismo, ha permitido que el publico
usuario cuente con un canal apropiado para expresar sus necesidades y
sugerencias respecto los servicios obtenidos, de modo que estos puedan

ser mejorados paulatinamente.

Ademas, Jemes, Romero, Labajos y Moreno (2018), la calidad del servicio
en la actualidad ha alcanzado diferentes sectores, no solamente el sector
privado, sino que también se ha integrado en las entidades locales como
parte de los objetivos para la prestacién de servicios que cumplan los
estandares de calidad universales y aquellos que son determinados por la
propia entidad. Sin embargo, Seminario, et al (2020), sostienen que, a
pesar de la existencia de estos lineamientos, las instituciones publicas no
cumplen a cabalidad con sus responsabilidades para la optimizacion de
los procesos, de modo que desde hace mucho tiempo la calidad del
servicio prestado hacia la poblacion carece de calidad, dentro de los
cuales se resalta la falta de utilizacion de los canales apropiados y la
expansion de las oficinas necesarias para la atencién respectiva sin

generar aglomeraciones.

Por ende, Cabanillas (2021), sostiene que, a medida que las
organizaciones y entidades conozcan las necesidades de sus usuarios,
tendran una herramienta fundamental que permite direccionar sus
actividades y procesos internos para que estos puedan satisfacer las
necesidades de manera eficiente y se logre una mejor aceptacion. Un
punto importante segun la RAE (2018), menciona que el publico siempre
esta a la expectativa de recibir un servicio de calidad, por lo tanto, es
necesario que las organizaciones y demas organismos dedicados a la
prestacion de los servicios, tengan conocimiento cada uno de estos
elementos para hacer posible la optimizacidbn necesaria que permita

cumplir a cabalidad estas proyecciones.



Kumar y Hundal (2019), mencionan que, para hacer posible la entrega de
servicios de calidad, las organizaciones deben realizar una revision a la
mision establecida para determinar la forma en como sus actividades
generan valor positivo a sus usuarios mediante la solucion de las
diferentes problematicas del dia a dia, de modo que esto les permitira
enfocarse en los aspectos fundamentales para lograr mayor precision en
las propuestas presentadas. Para Malpartida, Tarmefio y Olmos (2021),
la percepcion de los servicios por parte de los entes publicas varia de
acuerdo a las percepciones de cada usuario, mientras que para uno la
optimizacion del tiempo resultara mas relevante, para otros seran los
aspectos tangibles que determine su nivel de satisfaccién, por lo tanto,
para disminuir el margen de error, las entidades de fortalecer cada uno de
estos elementos que pueden incidir sobre las expectativas de las

personas.

Segun Gobena (2019), el cumplimiento de las responsabilidades
asignadas a los funcionarios publicos, también determina en gran medida
la capacidad institucional ya que estos son los responsables de realizar
las planificaciones respectivas y disefiar las estrategias para mejorar los
resultados respecto los servicios que seran entregados hacia la poblacion.
Ademas, Castillo, et al (2020), mencionan que los servidores publicos son
los responsables de la calidad de los servicios prestados a hacia los
usuarios, debida que con cada actividad desarrollada dan forma a la
calidad, dentro del cual sus habilidades y competencias son un elemento
fundamental que permitira ver reflejados en el servicio hacia el ciudadano,
asimismo, la eficiencia con la cual la entidad entregue los elementos

necesarios para un buen desempefio.

Para Chacon y Rugel (2018), la calidad de servicio es parte del buen
servicio que amerita para los usuarios, de cumplir con sus necesidades, y
gue se cumpla segun lo contratado, al mismo tiempo se resuelva sus
dudas de conseguir una mejor eleccién, ademas calidad parte de poder

armar estrategias de vender, de tal forma que se amerite el concepto de
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cémo tratar a un cliente y como debe ser recibido, donde el cliente sea la
preferencia de ser atendido que se sienta que puede confiar en su buen
servicio, es el dialogo entre un comprando y vendedor. La mayor parte de
empresas dedicados al servicio, no solo es ofrecer calidad sino el buen
precio, para poder disponer la confianza y la fidelidad del cliente, donde
siempre la organizacion de ventas debe de trabar en mejorar e innovar
estrategias de cdmo lograr que un cliente se quede, y ademas de cumplir
con sus necesidades que requiere de tal forma realce conformidad de
cumplir metas, donde el usuario también merece ser atendido segun su

aportacion que transfiere por el servicio que ocupa.

Mientras Delohaz et al. (2020),desglosa que calidad de servicio va
referente al tipo de estrategia que una organizacion se prepara por
planificar para debutar en la atencién que cada cliente merece y reforzar
gue sigan siendo elegidos como institucion, dentro de la gestion publica
mayormente se ofrece servicios publicos, como la limpieza publica, la
seguridad, la limpieza y el cuidado de jardines, y entre otros tipos de
tramites documentarios de propiedad, por lo que toca que como ente
publico también debe ameritar desarrollar su propio plan de que el
contribuyente reciba una buena atencion, por su buen cumplimiento de
aportacion que genera cada cuota de mes por ocupar el servicio
registrado, donde los funcionarios publicos deben de estar pendiente de
hacer no esperar mucho ante cualquier tipo de tramite, ya que la
renovacion tecnoldgica ayuda ser parte de una herramienta importante de
mejorar los tipos de servicios de poder atender, para una informacién

inmediata, de brindar a cada usuario.

En cambio Ribeiro y Prayag (2018), afirmaron que la calidad de servicios
dentro de la gestion publica, también parte de organizarse de tal forma
gue garantice la calidad de servicio en los usuarios, donde siente que ellos
son su prioridad de seguir aportando por el pago del servicio y evitar la
impuntualidad de pagos, ya que al requerir los usuarios el servicio publico
también tienen que cumplir cierto requisito para su inscripcion, de tal
forma no podran ser atendidos, pero eso no da la razén que puedan recibir

un mal trato o de no brindarles una informacién completa de como poder
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proceder a desarrollar, ya que el usuario forma parte de que mediante esa
aportacion se logre adjuntar ingresos para cumplir ejecutar proyectos de
mejoramiento de un pais o ciudad, de tal forma forja el crecimiento de un
pais, es por eso que la calidad de servicio resalta también de que se
deben de implementar de tal forma que el usuario quede satisfecho de su

buen servicio.

Segun Chacén y Rugel (2018), la calidad de servicios requiere de una
constante evolucién por parte de las instituciones, debido a que se
necesita recopilar informacién sobre la cantidad de usuarios que se
encuentran satisfechos, al mismo tiempo se necesita conocer aquellas
expectativas y opiniones del publico, el cual es el insumo principal para
poder desarrollar aquellos mecanismos y procedimientos de
mejoramiento orientados hacia la entrega de un servicio eficiente que sea
de cuya las necesidades principales; de esta manera, se requiere también
la inversion de recursos financieros para poder desplegar estos
instrumentos de manera estratégica, de modo que la informacién
recopilada sea veridica y confiable para ayudar a tomar decisiones
correctas, las cuales permitirdn incrementar el nivel de competitividad y
capacidad institucional para entregar servicios con altos estandares de
calidad que cumplan no solamente la normativa sino también los
requerimientos de los usuarios en primera instancia, como parte de los
objetivos y las responsabilidades que han sido asignadas a las
instituciones a través del manejo de las asignaciones presupuestarias
dentro de los diversos periodos para mejorar las condiciones econdémicas

y la calidad de vida dentro de la ciudadania.

De acuerdo con Ribeiro y Prayag (2018), muchos desconocen la
importancia de conocer la percepcion del publico sobre los servicios
ofrecidos, por lo tanto, las instituciones deben capacitar a sus
colaboradores de manera universal, de modo que cada uno de ellos
tengan conocimiento sobre la importancia de realizar los procesos bajo el
cumplimiento de los estandares de calidad, considerando que estas
permitiran obtener un resultado como genio que sera reflejado en los

servicios prestados, de modo que el usuario obtenga esa calidad
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requerida en cada una de las caracteristicas de las prestaciones, la cual
ayudara también a resolver los problemas presentados de una manera
mas eficiente. Aparte de las capacitaciones, se deben aplicar proceso de
monitoreo para conocer el grado de cumplimiento de las disposiciones
internas al respecto el mejoramiento de la calidad del servicio, esto
permitira cotejar la informacion con aquella que ha sido presentada por la
ciudadania, de modo que se determine realmente si se estan cumpliendo
los objetivos o si se necesitan aplicar medidas estratégicas de correccion,
por lo tanto, estos mecanismos estratégicos permitirAn mejorar la

respuesta prestada por las instituciones hacia los usuarios.

El autor Huaman (2021), lamentablemente dentro sector publico la calidad
de servicio ha sido deterioradas desde hace mucho tiempo debido al bajo
grado de compromiso por parte de las autoridades para realizar el
mejoramiento continuo, asimismo, los recursos que son designados para
mejorar los procedimientos y etapas de los servicios a nivel interno,
paulatinamente son desviados hacia otros intereses, a pesar de que la
ciudadania presentar sus quejas o sus incomodidad e respecto al bajo
nivel de calidad ofrecida, estos no son atendidos de manera oportuna,
generando no solamente el malestar sino también provocando la pérdida
de la confianza y respaldo hace las instituciones, por lo cual es mas comuan
ver a una cantidad poblacional que realiza sus actividades de manera
aislada sin considerar el apoyo o las acciones del gobierno, debida que
considera que estas no estan cumpliendo su labor fundamental, no sélo
como ente regulador, sino también como el encargado principal de utilizar
los recursos publicos para mejorar las condiciones sociales y econémicas
mediante la prestacion de servicios oportunos con un alto nivel de calidad,
no solamente en temas de procesos administrativos, sino también en
aguellos que son esenciales para el funcionamiento de la actividad
privada, el mejoramiento del infraestructura vial para fomentar el
transporte, entre otros servicios que son entera responsabilidad del

estado.

Segun Lopez (2021), muchas veces, la calidad de servicio ha sido tomada

en segundo plano dentro de las instituciones, debido a que es de
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conocimiento publico que el sector privado es quien realiza mas
innovaciones respecto a la prestacion de servicios hacia los usuarios, por
lo tanto, son los que invierten mayor cantidad de recursos para
perfeccionar las técnicas y estrategias innovadoras que fomenten el
mejoramiento del desempefio laboral, el cual es un indicador clave para
hacer posible que cada una de las actividades internas se realicen de
manera eficiente para fomentar el mejoramiento del proceso sistematico
qgue conducird a obtener los resultados necesarios para la prestacion de
servicios que cumplan un alto nivel de calidad para solucionar las
necesidades y problemas presentados por los usuarios. De esta manera,
resulta necesaria la puesta en marcha de procedimientos de control
dentro del sector publico para determinar las fallas que estan originando
el deterioro de laimagen a través de la prestacion de servicios ineficientes
gue no se adaptan a las necesidades reales, por lo tanto, se requiere de
personal idoneo altamente comprometido con los objetivos de
mejoramiento para actuar con transparencia e imparcialidad, sancionando

aguellos que se encuentra involucrado dentro de este problema.

Asimismo, Martin (2018), considera que la falta de actividad por parte de
las autoridades, es el principal motivo por la cual el servicio no presenta
los estandares de calidad requeridos para dar solucion a los problemas
de la ciudadania, debida que las autoridades realizan la desviacién de los
fondos hacia sus intereses personales y los organismos de control no
realizan la fiscalizacion respectiva para determinar la falta que debe ser
sancionada de acuerdo a lo establecido en las leyes nacionales. Por ello,
la corrupcion se consagra como el elemento principal que incide sobre la
calidad de servicio de manera negativa, debido a que no solamente
propiciar la aparicion y desarrollo de la burocracia, sino que también era
principal responsable de la pérdida de grandes cantidades de dinero que
terminan en manos equivocadas y muchas veces no puede ser
recuperado a pesar de los procesos legales; por ello, se debe realizar el

control de manera anticipada, antes que sucedan los hechos.

Por otro lado, Chacén y Rugel (2018), sostiene que es necesario el

fortalecimiento de los conocimientos laborales en temas de control, de
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modo que cada uno de ellos aporten significativamente al monitoreo
continuo sobre los procedimientos internos, de modo que los recursos
sean utilizados de forma adecuada solamente para cumplir aquella
responsabilidades institucionales asignadas para la entrega de servicios
de calidad, de esta forma, se hara posible el fortalecimiento de las
posibilidades de obtener resultados altamente significativos que cumplan

los estandares del mercado y las necesidades del publico usuario.

Por su parte los autores Labajos y Moreno (2018), asignan que la calidad
de servicio es parte de que una organizacion debe de realizar un plan de
estrategias y de incluir un plan de marketing, donde se pueda aludir el
interés de poder formar una reaccion en el usuario de poder adquirir,
ademas también parte de que la calidad es al tipo de servicio y como lo
ofreces, desde el punto de amabilidad, el recibimiento, de darle mas
informacion de cada servicio para que tenga la confianza que les das
opciones de escoger, o de darle la mejor opcién que es conveniente elegir,
son tantas las razones, que esto forma parte de ser estrategia de vender.
Al mismo tiempo cada organizacion busca como proyectarse para
conseguir mayor lista de clientes, que puedan obtener su servicio, ya que
esto forma parte de generar nuevos ingresos y a que Su servicio sea
vendido, y ayudar a cubrir gastos de personal, y entre otros gastos que
hace que el servicio funcione de manera permanente logrando cumplir sus

propias metas propuestas.

Segun los autores Seminario, et al (2020), establecieron que la calidad de
servicio también parte de poder brindar asesorias donde puedas dar a
entender al usuario el tipo de servicio que puede ser mejor segun su
necesidad, donde puedas brindar la informacion necesaria de poder elegir
cual le parece mejor opcién, de esa manera el usuario puede observar
gue lo que buscas es su comunidad y su confianza, de poder entenderse
de que estan para servirlos, aunque no logre conseguir un usuario como
venta, pero al menos logro impactar de poder asesorarlo de buena
informacion, y eso logra también poder satisfacer su necesidad que el
usuario busca en cada empresa. Mientras tanto otros se proponen de

crear estrategias para poder garantizar un buen servicio al cliente,
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ademas cada cliente se propone en generar nueva experiencia para lograr
armar un plan estratégico, de cumplir ciertas expectativas que aparente
de seguir cumpliendo necesidades y a la vez metas como propuestas de

objetivos que cada empresa ejerce.

Para Cabanillas (2021), la calidad de servicio es parte de comprender
diversos aspectos donde responsabiliza de cumplir satisfacer las
necesidades que cada usuario necesita al adquirir un tipo de servicio,
donde cada uno necesita la forma de poder ser atendido, y que tipo de
informacion amerita para lograr ser aceptado. Por otra parte son acciones
gue reprende mayor efectividad, al realizar estrategias de como poder
atender a un cliente, ya que eso parte de ser el plan de garantizar a que
confien y elijan un mismo producto, porque la atencién es merecedor para
un cliente, donde mediante eso los funcionarios también van acogiendo
nueva experiencia de como poder tratar con el cliente, al mismo tiempo
de ya saber la necesidad que falta implementar para reforzar técnicas de
desarrollo, donde se necesite cumplir metas, para ver que se esta
asumiendo la responsabilidad de conseguir mejoras en lograr satisfaccion

en los usuarios, donde se hablen por si solas.

Ademas, Chacén y Rugel (2018), indican que, organismo que dedican a
brindar servicios a la poblacién en la actualidad han percibido diversas
dificultades que los ha conllevado a tener problema con los clientes,
debido a que se sienten insatisfechos por los servicios que brinda su
personal, lo cual esto provoca que no puedan tener un buen resultado
acorde a las actividades que se dan; de modo que esta problematica ha
proporcionado que no se logren mejorar la situacion de la organizacion, y
gran parte ha perjudicado el desempefio que efectian sus empleados; es
por esa razén que hoy en dia se han visto en la necesidad de contratar a
personas que puedan desarrollar sus funciones de manera eficiente, a fin
de que se puedan obtener resultado con conlleven a mantener a la
organizacion en un buen nivel, y al mismo tiempo mejorar en la situacion
en la que se encontraban. Asimismo, resulta que se deberian tomar
acciones frente a esos casos con el proposito de mantener una buena

imagen institucional.
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Sin embargo Malpartida, Tarmefio y Olmos, detallaron en su propio
contexto que la calidad de servicio, es parte de conseguir proponer
estrategias, donde una organizacion logre buscar la forma y la manera de
cémo poder comprender a un cliente, de ser su guia, de llamar su
atencion, y de que logre que el dialogo se entienda, sobre qué tipo de
servicio preguntar, de ser su orientador, para poder resolver sus dudas en
los tramites de documentos que se acerca a diario un nuevo usuario, es
por eso que los funcionario también deben de cumplir el deber de buscar
la forma de como poder garantizar un buen servicio, de conseguir la
confianza que van ser atendidos y respaldados, de que se realizara lo
correcto y es una buena eleccion. Ya que esto sume parte de generar
ingresos de recaudar fondos para cubrir gastos de proyectos que cada
VEeZ Se generan con nuevos presupuestos segun el precio de mercado, y
esto ayuda a mejora la calidad de vida, pero para eso se debe de cumplir
gue el usuario también forma parte de la prioridad al necesitar un servicio

de ser atendido.

De acuerdo a Chacén y Rugel (2018), mencionan que la calidad de
servicio es muy importante dentro de una entidad ya que buscan que las
personas estén satisfechas al momento de que adquieran productos de
calidad, y tengan la confianza de poder regresar a dicha entidad por la
mejor atencion que le brinda cada empleador, si bien es cierto para que
una empresa consiga tener un servicio de calidad depende mucho de su
personal, ya que son ellos los encargados de generar mayor clientela con
la atencién que los brindan, es por ello que cada entidad debe mantener
en constante capacitacion a cada uno de su personal y satisfechos para
gue tengan las ganas de generar mayores ingresos y no se sientan
desanimados, ya que cada actitud contagia a cada cliente, es asi que una
entidad crece constantemente, por otro lado deben mantener una meta
para que puedan trabajar de una manera mas satisfactoria cada

trabajador.

Asi mismo Ribeiro y Prayag (2018), mencionan que dentro de las
organizaciones buscan mantener que cada cliente pueda estar satisfecho

con cada uno de los servicios, para que de esa manera mantenga un
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record con la calidad de atencion que brindan cada una de la entidades,
también se basa en como los gerentes buscan estrategias para que
generen mucho mas aceptabilidad por parte de los clientes, ya que los
clientes siempre buscan donde estan mejores productos de calidad, y con
el mejor precio, si bien es cierto existen entidades donde los productos
venden a bajos precios pero de mala calidad, causando malestar en los
clientes, es por ello que cada empresa se enfoca en tener productos de
buena calidad para que los clientes sean capaces de pagar sin la
necesidad de que pueda ser de un precio elevado, pero consiguiendo

sentir satisfechos con cada producto adquirido.

Para Huaman (2021), la calidad de servicio incluye diversos aspectos que
resolver y por lo que se tiene que trabajar de como poder atender, donde
lo primero lo que le puede gustar al usuario quiere al adquirir un servicio
quiere que se le demuestre es, el recibimiento, el buen trato, la
informacion necesaria, orientacion, garantia, y una buena opcién de
servicio segun como lo requiere cada usuario y se adapte a su
responsabilidad de poder pagar, entonces el cliente es la prioridad de
poder satisfacer sus necesidades, lo cual corresponde poder trabajar en
esto como responsabilidad de una organizacion, de analizar, proyectar, y
donde cada dia se genere invocar que hay de nuevo por apostar o
proponer a un cliente, o que valor agregado se puede ofertar para poder
llevarse el producto, son tanta las acciones que existe donde cada
organizacion desarrolla segun su necesidad de cada usuario, y que le
corresponda que es parte de una buena eleccion, donde busque atraer
gue es un servicio garantizado, donde cualquier problema puede ser

resuelto de inmediato, de demostrar preferencia de su buen servicio.

Segun Lépez (2021), se considera que la calidad de servicio, es un
servicio completo, y que se cumple segun el tipo de contrato, donde el
cliente quede satisfecho de recibir el servicio que adquirir, donde sin
guejas paga su servicio de manera puntual, cada periodo al haber recibido
su servicio, 0 segln su uso, son tantos tipos de contratos que puede existir
segun la eleccién de cada cliente, ademas dentro de la gestion publica es

muy importante que la calidad de servicio también se basa en como poder
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solucionar a un cliente sus problemas de inmediato sin esperar mucho o
buscar por mucho tiempo, incluso de poder orientarse a como debe
proseguir a conseguir el servicio, para su proceso de tramite, entonces
esto hace que el cliente reflexione y analice que estan consiguiendo a que
el cliente quede satisfecho de su servicio y regrese nuevamente, y por otra

parte de ser de la preferencia de una buena imagen institucional.

Para Martin (2018), hace referencia parte de que la calidad de servicio,
comprende en el desarrollo de ciertas expectativas por cumplir, para que
el cliente quede satisfecho de que estan optando por el pago de un buen
servicio, y que ha tomado una mejor decision de poder adquirirlo de aquel
lugar, donde depende de su servicio, va poder responder que es
recomendable que otros sigan adquiriendo el servicio o si de lo contrario
pueda ser rechazado o de sugerir nuevas formas de como poder ejercer
parte de brindar un buen servicio, la calidad es muy importante garantizar
a un usuario, donde parte de demostrar un buen trabajo duradero, de que
otro dia necesite de tu servicio, porque garantiza que realmente vale poder
pagar por ello, lo cual es muy particular que un cliente comente asi, lo cual
resalta en una empresa de que puede seguir esforzando en demostrar

mejor servicio.

Para Lopez (2021), la calidad de servicio no solo se trata de que estas
disponible de que eres el Unico de poder ofrecer el servicio, sino de que
te sigan eligiendo de que tu servicio sea el mejor dentro de la competencia
de mercado, de que resalte que eres un empresa, que puede ubicar a que
mas usuarios confien de tu gran servicio, y que no puede ser envano tu
eleccion, donde su garantia hace que te demuestre que puedes recibir un
atencion extra ante cualquier problema o causa de recibir el servicio.
También parte de la experiencia de un largo trabajo, donde han aprendido
nuevas formas y estrategas de como poder llegar al usuario, y poder
entender su forma de ser atendido, donde para una préxima no preguntar
sino poder ofrecer algo mejor de lo que ya acostumbre llevar, guiandole a
gue cada vez se lleva un producto mejor, como parte de pagar un cupo

por un servicio completo.
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De acuerdo a Huaman (2021), existen diferentes conceptualizaciones a
asociadas a la calidad de servicio, la mas acertada se asocia con las
caracteristicas positivas de un servicio que permite la solucién de los
problemas de manera especifica en el usuario. Un aporte significativo es
de Cruz, Choquehuanca, Gonzales y Valenzuela (2021), existen
diferentes mecanismos de instrumentos que permite medir la satisfaccion
de los usuarios, dentro de ellos, el modelo Serviqual es considerado como
el mas completo para recopilar datos relevantes sobre los elementos que
determinan la satisfaccion del publico con la finalidad de transmitir esta

informacion al area respectiva para las mejoras correspondientes.

Segun Ceplan (2021), la implementacion de estrategias y lineamientos a
través del gobierno para el monitoreo sobre el cumplimiento de las
normativas que permite mejorar el nivel de eficiencia, el cual las entidades
publicas prestan servicios de calidad hacia el ciudadano. Entre tanto el
autor Martin (2018), menciona que las organizaciones e instituciones que
brindan servicios, deben estar en constante contacto con su publico para
conocer sus exigencias y expectativas que ayuden a mejorar las
prestaciones. Asimismo, Lépez (2021), sostienen que la calidad con la
cual las organizaciones realicen la prestacion de los servicios,
determinara en gran medida la posibilidad de sobresalir dentro del

mercado y mantener sus actividades por mucho mas tiempo.

Ademés, se muestra las dimensiones de la calidad de servicio, para

Gadea (2000), menciona las siguientes dimensiones;

Dimension 1, intangibilidad; corresponde a todos aquellos elementos
invisibles y no palpables por el usuario que permiten la satisfaccion, dentro
de ellos se encuentra la rapidez con la cual se realizan las prestaciones,
la capacidad con la cual se atienden las sugerencias y requerimientos,
entre otros elementos que son valorados por el publico para establecer la
solucion de sus problemas a través de la utilizacion del servicio

proporcionado.
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Dimension 2, heterogeneidad; esta dimension establece que los
servicios no poseen las mismas caracteristicas, sino que puede haber
variaciones al momento de realizar la prestacion debido a que las
diferentes organizaciones utiliza recursos y procedimientos diferentes
para la produccion, por lo tanto, es muy dificil de realizar una
estandarizacion que determine la calidad global. Dimension 3,
inseparabilidad; esta relacionado con la caracteristica de simultaneidad
entre el proceso de produccion, debido a que este ultimo puede realizar
la verificacion de cada etapa del proceso y realizar sugerencias al

respecto sea considerado que necesita ser mejorado.

Como segunda variable la recaudacion tributaria, para el Decreto
Supremo N°156-2004-MEF, Texto Unico ordenado de la Ley de
Tributacion Municipal (2004), es una actividad conferida a las entidades
municipales que se desarrolla de manera anual y realiza la recaudacion
de los impuestos, ademas de las edificaciones e instalaciones que son
considerados como fijas que no tiene la posibilidad de ser desintegradas

sin que se modifique la totalidad de la edificacion.

Por otro lado Ramirez y Gonzales (2022), mencionan que la recaudacion
tributaria es de mucha importancia para que el estado genere grandes
cantidades de bonificacién para que de esa manera mejoren los cambios
y por ende el desarrollo de la poblacién sea positiva, ya que las
municipalidades siempre buscan estrategias para fomentar algun tipo de
actividades con el fin de recaudar y generar inversiones donde pueda
mejorar las politicas de una ciudad, con el fin también de que la poblacion
obtengan una mejor calidad de vida, ya que al crecer una ciudad, también
crece los estatus de la poblacién, lo cual genera grandes proyectos por
parte de las municipalices para que generen conocimientos Yy
competencias ganando de esa manera experiencias con el fin de que
ambas partes salgan beneficiados con cada recaudaciéon que hacen

constantemente .
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Por consiguiente Seminerio y Samamé (2018), hacen referencia que la
recaudacion tributaria debe ser muy bien administrada por cada una de
las autoridades, ya que son los encargados de que lleven un buen control
al momento de generar algun tipo de proyecto con cada responsabilidad
de pagos que hacen las personas, sin la necesidad de que las autoridades
puedan hacer algun tipo de fraude, ya que muchas veces dentro de las
municipalidades existen personas que solo quieren llevarse cada dinero
recaudado a sus bolsillos, es por ello que muchas entidades tienden a ser
desconfiados al momento de contribuir a las municipalidades a generar
ingresos para el bienestar de la ciudad, si bien es cierto también existen
entidades donde son capaces de declarar sus impuestos en cada afio
adecuado de una manera positiva, como otras evaden muchos impuestos,
saltando algunas reglas que el estado los brinda, es por ello que es
necesario que paguen sanciones de acuerdo a lo que la ley lo estipule, y
para que eviten algun tipo de sancién, deben contribuir de una manera
responsable y que generan mayores ganancias, ya que una sancion

podria generar hasta el cierre total de una entidad.

De acuerdo los autores Mas, Ramirez y Gonzales (2022), es importante
el desarrollo de investigaciones que permitan definir aquellos sistemas o
instrumentos aplicables a la recaudacion del impuesto predial como una
herramienta que haga posible el manejo de la informacion de manera
precisa para establecer las tasas tributarias a cada una de las
edificaciones de forma transparente. Segun Seminerio y Samameé (2018),
através de la recaudacion del impuesto predial, las autoridades de realizar
el cobro respectivo a los contribuyentes propietarios de los inmuebles
teniendo en cuenta las disposiciones normativas legales con la finalidad
de recaudar el capital necesario para volver a invertirlo en el mejoramiento

de la infraestructura que haga posible el crecimiento econémico y social.

Almonacid (2020), sostiene que la administracion de los tributos debe
desarrollarse de manera transparente considerando las normativas
legales vigentes para hacer posible una distribucion adecuada en los
diferentes sectores como la educacion, del transporte, la salud, entre otros
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gue se consideran como los elementos fundamentales para hacer posible
el mejoramiento de los espacios territoriales de la poblacion; en el caso
peruano, las entidades municipales tienen la responsabilidad de realizar
la gestion respectiva. De acuerdo al autor Medina (2017), el sistema de
administracion tributaria estda encargado de desarrollar diferentes
operaciones que involucra la recaudacion de los tributos por parte de los
contribuyentes, ademas tiene la responsabilidad de realizar la inspeccion
respectiva para hacer posible el pago de cada uno de los contribuyentes

de manera puntual.

Segun Garcia, Huaranga, Lavado y Silva (2021), la gestion tributaria es
considerada como una herramienta fundamental que forma parte del
proceso institucional para recaudar los tributos, y hacer posible la
inversion respectiva en diferentes obras, por lo tanto, los recursos deben
ser utilizados de manera transparente y equitativa cumpliendo las
normativas para no infringir en faltas que ameritan sanciones. Un apartado
de Camacho, Hurtado, Navarro, Hurtado y Nieves (2018), sostienen que
las tasas del impuesto predial estan definidas de acuerdo a un instrumento
legal que evalua el valor del predio o la edificacion, de modo que la
cantidad asignada sea considerada como apropiada, para ello también se
realiza la evaluacion catastral, asi como el autovalto para desarrollarlo
del aforo mas transparente posible y no de evadir la responsabilidad

tributaria.

De acuerdo a Li (2018), menciona que, la recaudacion tributaria es parte
de los ingresos que se generan por medio de los pagos que efectdan la
poblacién en su conjunto, donde la entidad publica encargada de realizar
el cobro debe establecer un buen desarrollo durante las funciones que se
dan durante la recaudacién por diferentes conceptos; por el cual este
fondo se ira directamente al tesoro publico, de modo que esto servira
como parte de los recursos que seran designados a los entes municipales
para que puedan realizar gestiones orientadas a mejorar las condiciones
en la que se encuentran las personas; es por el cual los contribuyentes

deben mantenerse al dia en sus pagos para que de esa manera puedan
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ser beneficiados a través de proyectos que se basan en obras para el bien
de los mismo habitantes. Ademas, por medio de la recaudacion se logra
impulsar al desarrollo de muchas etnias, ya que con el pasar de los
tiempos va creciendo la cantidad poblacional y al mismo tiempo aumenta

los ingresos econdémicos.

Ahora, en cuanto a la recaudacién del impuesto predial, Akitoby (2018),
sostiene que existen diferentes herramientas que pueden ser utilizadas
por las entidades municipales para fomentar el pago del impuesto predial
de manera oportuna evitando las elevaciones que tanto afectan al
desarrollo econdémico, dentro de ellas, la primera estrategia consiste en
realizar una gestion eficiente de los tributos a través de la utilizacion de
personal capacitado para la inversion respectiva; la segunda estrategia
esta direccionado a la simplificacion del sistema tributario para disminuir
los procedimientos engorrosos que dificultan el pago respectivo; la tercera
de estrategia corresponde la integracién de sistemas para la gestion de
los impuestos en cuanto a la informacion de los contribuyentes; también
se encuentra la estrategia que permita determinar la cantidad de oficinas
adecuadas para el cobro respectivo mas cercanos al contribuyente.

Segun Cordero (2021), la recaudacion eficiente del impuesto predial
permite generar desarrollo en el entorno local a través de la inversion
responsable por parte de las autoridades, teniendo en cuenta que los
contribuyentes consideran que la entidad no ejerce su funcion de manera
transparente cumpliendo los lineamientos estipulados para dicho proceso,
de esta manera, se fortalece la gestion tributaria mediante la participacion
de la ciudadania como un elemento de fiscalizacion. Acerca de las causas
gue conllevan a una baja recaudacién de este impuesto, Li (2018),
sostiene que existen diferentes causas, dentro de las cuales se resalta las
siguientes: bajo nivel de conocimiento respecto al pago de los tributos;
ausencia de un sistema adecuado para el pago oportuno; normatividad
eficiente para regular el uso de los recursos tributarios; falta de eficiencia
para la gestion tributaria por parte de las entidades publicas asociadas a

esta actividad.
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En cuanto a las afirmaciones de Cotrina y Failoc (2020), infieren que, la
recaudacion de los tributos ha tenido un gran impacto para el estado como
para la sociedad, debido a los constantes problemas que se dan durante
el cobro hacia los usuarios, todo eso se debe principalmente a que no
efectian sus obligaciones en las fechas establecidas, de modo esto
perjudica a los organismos municipales ya que no perciben todo el monto
que se deberia recaudar; de tal manera este se han convertido en un gran
factor por el cual no se vienen dando obras de bien puablico, debido a que
el estado no cuenta con los recursos necesarios para poder hacer frente
a la ejecucion de los gastos, todo eso por la falta de cumplimiento de los
pagos que no realizan muchos ciudadanos; es por ello que resulta
importante que cada persona tome conciencia sobre esta problemética y
gue pueda cumplir con sus obligacion para que de esa manera no se
ocasionen diversos factores que los puede involucrar en su condicion en

la que se encuentran.

Huaman (2021), una de las estrategias que permite fomentar el pago
oportuno del impuesto predial, es la educacion tributaria hacia los
contribuyentes y la poblacién en general, de modo que cada uno de ellos
tengan el conocimiento suficiente respecto a los procedimientos
necesarios para efectuar el pago y la importancia de realizarlo para
posibilitar el crecimiento econémico dentro de su jurisdiccién, para ello,
las autoridades debe realizar las gestiones respectivas que permitan
obtener los recursos para las capacitaciones. Luego tenemos a Sol6rzano
(2018), quien establece que el pago oportuno del impuesto predial esta
relacionado con la responsabilidad propia de cada contribuyente, teniendo
en cuenta que el pago de estas obligaciones corresponde a una formacion
de cultura tributaria positiva desarrollada, asimismo, establece que a
realizar el pago durante el tiempo establecido permite no tener sanciones
gue puedan afectar la imagen del contribuyente.

Cotrina y Failoc (2020), existen diferentes predios que no se encuentran
dentro de los pagos, los cuales estan considerados aquellos orientados

hacia la prestacion de servicios estatales, las entidades religiosas, predios
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para la actividad de gobiernos extranjeros, entre otros que no tienen la
obligacion de realizar el pago respectivo. Asimismo, Alcalde (2019),
sostiene que las actividades de recaudacion tributaria es la principal
fuente de los ingresos para las entidades lo cual, es indispensable que los
recursos permita el mejoramiento del sistema de administracion y la
recaudacion de los pagos, de modo que los contribuyentes no
experimenten limitaciones u otros inconvenientes que puedan derivar en
la evasion tributaria o el incumplimiento de los pagos dentro de la fecha
establecida, de decir, las entidades recaudadoras deben prestar las

condiciones necesarias para la contribucion respectiva.

Asimismo, se da a conocer las siguientes dimensiones, para ellos el

Decreto Supremo n°156-2004-MEF, lo menciona,

Dimension 1, recaudacion; corresponde a la actividad mediante la cual
las entidades municipales realizan la identificacién de los contribuyentes
para la notificacion respectiva que permitan informar sobre las
responsabilidades tributarias asociadas a los bienes inmuebles con los
gue cuenta, asimismo se realiza la inspeccion necesaria para la
imposicién de las tasas respectivas de manera eficiente y transparente.
Dimension 2, administracion; involucra a todas aquellas actividades con
administracion de los recursos financieros, al mismo tiempo involucra
aguellas actividades para hacer posible la contribucion por parte de la
ciudadania a través de estrategias de cobro para facilitar la actualizaciéon
del pago respectivo. Dimension 3, fiscalizacion; agrupa a todas aquellas
actividades desarrolladas por la entidad para hacer posible el monitoreo
continuo para que los contribuyentes efectien el pago de acuerdo al
cronograma establecido teniendo en cuenta que esto permitira cumplir

con las proyecciones de recaudacion realizadas por la entidad.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de estudio:

Basico, segun Concytec (2018), son aquellos estudios que utiliza
informacion existente para el andlisis de variables teniendo en cuenta
una problematica a la cual busca los medios mas eficientes para brindar

una solucion asequible. (p. 2)

Disefio de la investigacion

Fue no experimental. Desde la perspectiva de Cohen y Gomez (2019),
estos estudios no contemplan la modificacion del comportamiento de las
variables, de decir, no las manipulan en un momento, sino que realiza la

observacion necesaria en su propio ambiente. (p. 27)

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo, debido a que busca
comprobar las hipotesis establecidas mediante la recopilacion de
informacion relacionada con objeto de estudio, cuyos resultados se
expresan de manera numérica o porcentual. (Hernandez et al., 2014, p.
4)

Ademas, el estudio es correlacional. Para Arias (2012), busca realizar
el andlisis de la relacion que une a las variables sin considerar la
causalidad, para ello realiza la medicion individual para al final de
establecer los valores de correlacion existentes a través de la

comprobacion de las hipotesis. (p. 25)

El disefio se representa asi:
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Dénde:

M = Muestra

V1 = Calidad de servicio

V2 = Recaudacion tributaria
R = Relacion entre variables

3.2. Variables y operacionalizacién
Variable 1: Calidad de servicio

Variable 2: Recaudacion tributaria

3.3. Poblacion, muestray muestreo
Segun Tamayo (2003), se considera poblacién a todos los elementos que
se ven involucrados en un proceso de investigacion que por lo general
poseen caracteristicas transversales y se encuentran en un mismo lugar

y tiempo. (p. 176)

3.3.1. Poblacion: La poblaciéon estuvo conformada por 1722
contribuyentes en relacién con las actividades de la calidad de
servicio Yy la recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital
de Morales, 2022.

Criterios de inclusion:
» Contribuyentes con pagos actuales
» Contribuyentes entre 18 y 65 afios
» Contribuyentes de la zona urbana

Criterios de exclusion:
» Alcalde y regidores
» Trabajadores municipales
» Contribuyentes de la zona urbana

3.3.2. Muestra: Para Bernal (2010), son todos aquellos elementos que

son especificados para realizar las mediciones respectivas y
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quienes proporcionaran los datos necesarios para el
procesamiento estadistico. (p. 176)
N xZa%p * q
d?*(N—=1)+Zo?*p=*q

Dénde:

n= Muestra

N = Total de la poblacion

Za= 1.96 al cuadrado (sila seguridad es del 95%)
p= proporcion esperada (0.8)

g= proporcion esperada (0.2)

d= OPrecision (en su investigacion use un 5%)

_ 1722 % 1.962 % 0.8 x 0.2
©0.052 % (1722 — 1) + 1.96%2 % 0.8 * 0.2

n

n =215

Se trabajo con una muestra de 215 contribuyentes.

3.3.3. Muestreo
Probabilistico: permiten la determinacion exacta de la cantidad
de elementos que serdn extraidos desde la poblacién para
conformar la muestra a través de la probabilidad mediante la

aplicacion de una formula estadistica (Otzen y Manterola, 2017)

3.3.4. Unidad de analisis: Un contribuyente de la Municipalidad
Distrital de Morales, 2022.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
Se utilizé la encuesta. Segun Baena (2017) esta técnica permite la
aplicacion de su respectivo instrumento para permitir la recopilaciéon de

informacion necesaria desde la muestra. (p. 82)

Instrumento

Fue el cuestionario que, a vista de Rios (2017) esta compuesto por una
cantidad de interrogantes que se asocian con cada una de las variables
para recopilar datos relevantes que seran utilizados para el analisis
estadistico. (p. 182)

La recopilacion de datos sobre la calidad de servicio, fue mediante un
cuestionario de 15 items segun sus dimensiones considerando
respuestas dentro de una escala ordinal: (1) Totalmente en desacuerdo,
(2) En desacuerdo, (3) Indeciso, (4) De acuerdo y (5) Totalmente de
acuerdo. La variable sera medida en tres niveles bajo (15-35), medio (36-
55) y alto (56-75).

La recopilacion de datos sobre la recaudacion tributaria, estuvo
compuesto por 15 items segun sus dimensiones considerando respuestas
dentro de una escala ordinal: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En
desacuerdo, (3) Indeciso, (4) De acuerdo y (5) Totalmente de acuerdo. La
variable sera medida en tres niveles bajo (15-35), medio (36-55) y alto
(56-75).

Validez
Se considero utilizar a tres expertos para realizar el analisis respectivo de
cada uno de los cuestionarios de modo que a través de su juicio y

experiencia puedan determinar el nivel de validez.
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3.5.

3.6.

Los resultados demuestran que el primer cuestionario alcanzé un
promedio de 4.8 que al mismo tiempo refleja una concordancia entre
la evaluacion de los expertos del 95%, mientras que el segundo,
logré un 4.5 que representa una similitud del 95%; es decir, los
instrumentos acreditan un alto nivel de validez para proceder con su

despliegue.

Confiabilidad
Se realiz6 por medio del alfa de Cronbach, cuidando que el resultado sea

igual o mayor a 0.7 (Hernandez, 2014).

El cuestionario sobre la calidad de servicio, logré un resultado de 0,977 y
al superar el limite minimo ampliamente, se considera que posee un alto

grado de fiabilidad.

El cuestionario sobre la recaudacion tributaria del impuesto predial, logré
un resultado de 0,981 y al superar el limite minimo ampliamente, se

considera que posee un alto grado de fiabilidad.

Procedimientos

El primer procedimiento fue el andlisis de la problematica, seguido de ello
se realiz6 la construccion del marco tedrico para luego realizar la
construccion de los instrumentos para la recopilacion dan informacion,
posterior a ello se realizdé la aplicacion de manera directa a cada
participante, para luego pasarlo a una base de datos en el Excel, la cual
permiti6 obtener los datos para pasar al procesamiento respectivo
mediante el programa estadistico; seguidamente se realizd la
determinacion de los resultados para dar lugar a la discusion y finalmente

determinar las conclusiones con cada una de sus recomendaciones.

Método de analisis de datos
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3.7.

Toda aquella informacion que se recopilé desde la muestra, paso por un
proceso de analisis mediante el SPSS V.25 el cual permitié determinar
cada una de las frecuencias y porcentajes que se necesitaron para la
determinacion de las tablas descriptivas que son presentadas para mayor
comprension; mientras tanto, la comprobacién de todas las hipétesis
estuvo realizada mediante el Rho de Spearman, el mismo que fue
establecido de acuerdo a los valores obtenidos en la prueba de

normalidad.

Aspectos éticos

Se resalta el uso de los siguientes principios éticos: beneficencia, debido
a gue principalmente se busca el beneficio integral de la institucion a
través del andlisis respectivo y la entrega de las estrategias para la
solucion de la problematica. No maleficencia, establece que no se tiene
la intencién de perjudicar a la entidad. Justicia, involucra el cumplimiento
de a respeto de los derechos universales de cada persona que participo
el proceso de investigacion. Autonomia, debido a que se respet6 la libre
eleccion de cada participante y no encaminé sus decisiones de manera
preponderante. Asimismo, el estudio posee integridad cientifica debida
gue ser desarrollado con fines académicos. Asimismo, se justificd en los
lineamientos dados por la CONCYTEC y el reglamento de grados y titulos
de la Universidad César Vallejo, ademas, se respetd las normas APA

séptima edicion
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V.

RESULTADOS

4.1.

4.2.

Calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Morales,
2022.

Tabla 1

Nivel de calidad de servicio

Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Bajo 15-35 63 29,3 %
Medio 36 — 55 105 48,8 %
Alto 56 - 75 47 21,9 %
Total 215 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en la municipalidad distrital de

Morales.

Interpretacién:

En cuanto al nivel de calidad de servicio a los usuarios, es medio
en 48,8 %, bajo en 29,3 % y alto en 21,9 %, los resultados se deben
a que la institucion no cuenta con estandares de calidad de
atencion, no brinda respuestas adecuadas ante las consultas de los
usuarios y no tiene diversidad de servicios por el cual el usuario

acude hacia ella.

Recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de
Morales, 2022.

Tabla 2

Nivel de recaudacion tributaria

Escala intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 15-35 66 30,7 %
Medio 36 —-55 112 52,1 %
Alto 56 - 75 37 17,2 %
Total 215 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en la municipalidad distrital de
Morales.
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4.3.

Interpretacién:

En cuanto al nivel de recaudacion tributaria, es medio en 52,1 %,
bajo en 30,7 % y alto en 17,2 %, aquellos resultados obtenidos se
deben a que la municipalidad no aplica estrategias que permitan
recaudar los montos de acuerdo a lo proyectado y las estrategias
empeladas para la recaudacion del impuesto predial no son
efectivas.

Relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y la
recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de Morales,
2022.

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio , 195 215 ,000
Recaudacion tributaria 119 215 ,000

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién:

Los resultados del céalculo permitieron conocer un valor inferior a
0.05 por lo que se destaca como una distribucion no normal, es

decir, se procede a usar el Rho de Spearman para comprobar las

correlaciones.
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Tabla 4

Relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio

y la recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de Morales, 2022

Intangibilidad  Heterogeneidad Inseparabilidad Recaudacion
Tributaria

Rho de Intangibilidad Coeficiente de 1,000 ,930™ ,974™ ,960™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000

N 215 215 215 215

Heterogeneidad Coeficiente de ,930" 1,000 ,943™ ,936"
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000

N 215 215 215 215

Inseparabilidad Coeficiente de ,974™ ,943™ 1,000 ,981™
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000

N 215 215 215 215

Recaudacion Coeficiente de ,960™ ,936™ ,981™ 1,000
Tributaria correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 .

N 215 215 215 215

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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4.4.

Interpretacién:

Se contempla la relacion entre las dimensiones de la calidad de
servicio Yy la recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de
Morales, 2022. Mediante el andlisis estadistico de Rho de
Spearman se alcanzé un coeficiente de 0.960, 0.936 y 0.981
(correlacion positiva muy alta); y un p valor igual a 0,000 (p-valor <
0.01); en todas las correlaciones, por lo que, se acepta la hipotesis
alterna, es decir, existe relacion entre las dimensiones de la calidad
de servicio Yy la recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital
de Morales, 2022.

Relacion entre la calidad de servicio y larecaudacion tributaria

en la Municipalidad Distrital de Morales, 2022.
Tabla 5

Relacion entre la calidad de servicio y la recaudacion tributaria en
la Municipalidad Distrital de Morales, 2022

Calidad de
servicio Recaudacion
tributaria
Rho de Calidad de  Coeficiente de 1,000 ,978"
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 215 215
Recaudacién Coeficiente de ,978" 1,000
tributaria correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 215 215

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Figura 1

Gréfico de dispersion entre la calidad de servicio y la recaudacion

tributaria.
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Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién:

Se contempla la relacion entre la calidad de servicio y la
recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de Morales,
2022. Mediante el andlisis estadistico de Rho Spearman se alcanz6
un coeficiente de 0. 978 (correlacidén positiva muy alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.01), por lo que, se acepta la hipotesis
alterna, es decir, existe relacion significativa entre la calidad de
servicio y la recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de
Morales, 2022.

En cuanto al andlisis de la figura de dispersion, solo el 95.65 % de

la calidad de servicio influye en la recaudacion tributaria.
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DISCUSION

En este apartado se lleva a cabo la discusion de los resultados teniendo
en cuenta principalmente los resultados obtenidos comparandolos con
aguellos de los autores en los antecedentes, por lo tanto, se considero
gue el nivel de calidad de servicio, es medio en 48,8 %, bajo en 29,3 % y
alto en 21,9 %, los resultados se deben a que la institucion no cuenta con
estandares de calidad de atencion, no brinda respuestas adecuadas ante
las consultas de los usuarios y no tiene diversidad de servicios por el cual
el usuario acude hacia ella. Esta informacion es concordante con los
resultados obtenidos por Silva, Jiménez, Santamaria y Villalba (2019),
guienes determinaron que, se determind que la entidad posee falencias
para realizar la entrega de los servicios bajo el cumplimiento de los
estandares de calidad estipulados, todo ello debido a que no aplica la
planificacion estratégica para determinar aquellas actividades vy
procedimientos necesarios que ayuden a mejorar las prestaciones
respectivas, al mismo tiempo que permita determinar las acciones para

fortalecer la accesibilidad de los ciudadanos.

Asimismo, se relaciona con lo obtenido por Ramirez (2020), quien
concluyé que, la implementacion de capacitaciones dentro de la entidad,
es una herramienta muy importante que permite mejorar el desempefio de
los colaboradores, esta afirmacion se realizé debido a que el coeficiente
de Pearson arrojo una correlacién positiva correspondiente a 0.337, la
cual si bien no se encuentra dentro de un rango alto, indica la dependencia
de esta variable, por lo tanto necesita ser mejorada para poder satisfacer
las diferentes necesidades expectativas en la poblacion como parte de

sus derechos.

Por otro lado, se encontrd similitud con Calderdn y Quispe (2022), quienes
concluyeron que, el resultado del analisis de correlacion a través de
Spearman obtuvo un resultado de 0.301 el cual corresponde una relacion
positiva pero que se encuentra dentro de una valoracion baja, por lo tanto,
si bien es cierto la calidad de los servicios prestados a hacia los usuarios,

inciden sobre su nivel de satisfaccion, que estos no representan la
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totalidad de elementos que necesitan ser mejorados para obtener un
mayor nivel de satisfaccion, por ello, es necesario realizar una revision
exhaustiva para determinar las actividades o procedimientos a mejorar

para obtener mejores resultados.

Se establecidé también que el nivel de recaudacion tributaria, es medio en
52,1 %, bajo en 30,7 % y alto en 17,2 %, aquellos resultados obtenidos se
deben a que la municipalidad no aplica estrategias que permitan recaudar
los montos de acuerdo a lo proyectado y las estrategias empeladas para
la recaudacion del impuesto predial no son efectivas. Este resultado
guarda relacion con Rengifo, Torres, Seijas y Martell (2021), quienes
determinaron que, respecto al analisis de la correlacion mediante el
Pearson, se obtuvo un resultado de 0.800 que demuestra la participacion
de la gestidn institucional; se determiné ademas que el nivel de eficiencia
de esta area corresponde al 73.9% el cual si bien no es su resultado
completamente negativo, necesita ser mejorado a través del aplicacion de
herramientas estratégicas para hacer posible la obtencién de los recursos
institucionales para solucionar las necesidades y problemas en la

poblacion.

Esto se sustenta en la informacion proporcionada por Akitoby (2018),
guien sostiene que existen diferentes herramientas que pueden ser
utilizadas por las entidades municipales para fomentar el pago del
impuesto predial de manera oportuna evitando las elevaciones que tanto
afectan al desarrollo econémico, dentro de ellas, la primera estrategia
consiste en realizar una gestion eficiente de los tributos a través de la
utilizacién de personal capacitado para la inversion respectiva; la segunda
estrategia esta direccionado a la simplificacion del sistema tributario para
disminuir los procedimientos engorrosos que dificultan el pago respectivo;
la tercera de estrategia corresponde la integracion de sistemas para la
gestion de los impuestos en cuanto a la informacién de los contribuyentes;
también se encuentra la estrategia que permita determinar la cantidad de
oficinas adecuadas para el cobro respectivo mas cercanos al

contribuyente; la Ultima estrategia est4 orientada a la ejecucion de
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programas para el control de las actividades orientadas a la recaudacion

tributaria.

Asimismo, se determiné que existe relacion positiva alta y muy
significativa entre las dimensiones de la calidad de servicio vy la
recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de Morales, 2022, en
base a ello, se establece que el mejoramiento de cada una de las
dimensiones que componen la calidad de servicio, permitira el
fortalecimiento de las dimensiones de la recaudacion tributaria de manera
significativa. Este resultado es concordante con Hidalgo (2019), quien
determind que, la calidad de servicio entregado hacia el cliente o usuario,
es un elemento fundamental que determina diversos beneficios debido a
gue si el servicio es adecuado y satisface sus expectativas, permitira la
transmision de informacion positiva hacia su circulo mas cercano
generando una imagen positiva y propicia para el posicionamiento, por lo
tanto, existe una relacion positiva sobre la calidad del servicio entregado
y los niveles de satisfaccién obtenidos por los beneficiarios, sin embargo,
a pesar de conocer este informacion, la empresa no ha considerado las

expectativas de sus clientes para determinar los servicios a entregar.

Asimismo, coincide con Gutiérrez (2019), quien determiné que, el analisis
de la correlacién mediante Spearman, permitié determinar que la calidad
del servicio entregado por parte de la empresa, incide sobre la satisfaccion
de los clientes, dicha afirmacién se realizé debido a que el resultado fue
de 0.457, de modo que se establecié ademas la importancia de mejorar
los diferentes elementos que conforman la calidad de servicio como
estrategias para mejorar el nivel de satisfaccion, debido a que lo
resultados son paralelos gracias a la correlacion existente; asimismo, se
determind que los aspectos tangibles, son elementos indispensables que

generan mayor incidencia sobre la satisfaccion.

Ademas, se relaciona con Morocho y Burgos (2018), quienes
determinaron que, el analisis de correlacion mediante Pearson, obtuvo

una valoracion de 0.821 correspondiente a una relacion de tipo positiva
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de nivel alto, de esta manera se demostré la importancia de mejorar la
calidad de los servicios prestados a hacia los usuarios como una
estrategia fundamental que hace posible la satisfaccién de cada uno de
los clientes, por lo tanto, a medida que se mejore la calidad de las
prestaciones realizadas al publico, esto se sentiran mas contentos y

satisfechos por el cumplimiento de sus expectativas.

Se consider6 también que existe relacion positiva alta y muy significativa
entre la calidad de servicio y la recaudacion tributaria en la Municipalidad
Distrital de Morales, 2022, ademas, solo el 95.65 % de la calidad de
servicio a los usuarios influye en la recaudacion tributaria del impuesto
predial; de esta manera, se establece que, si la entidad realiza el
fortalecimiento de la calidad de servicio prestado hacia los usuarios,
logrard mejorar también la recaudacion tributaria de los impuestos. Este
resultado coincide parcialmente con Espinoza (2021), quien concluyo que,
se dio un nivel bajo el cual fue procesada mediante el coeficiente de
Spearman que obtuvo un resultado de 0.322, por lo tanto, se establece
gue la calidad del servicio prestado por el banco, incide sobre la

satisfaccion de sus clientes.

Respecto al analisis de los elementos que inciden sobre la satisfaccion
del publico, se determind la necesidad de mejorar la infraestructura
prestada, el acondicionamiento de los espacios utilizados para la atencion
para contar con un clima apropiado que no afecte la salud, asimismo es
necesario mejorar el sistema, mejorar la atencién en los cajeros, entre
otros. Asimismo, es congruente con cierta parte de la informacion
proporcionada por Gonzales (2018), quien en su investigacién concluy6
gue, mediante el analisis permitio cumplir con el objetivo trazado, dentro
del cual se encuentra el andlisis de la relacién entre variables a través del
coeficiente Spearman el cual obtuvo un resultado de 0.313, mediante el
cual se determind una incidencia de la cultura tributaria que poseen los
contribuyentes sobre los niveles de recaudacion alcanzados por la entidad
municipal respecto al pago de los tributos por parte de los comerciantes,

por lo tanto, es necesario realizar diferentes actividades estratégicas para
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mejorar la cultura orientada hacia el pago de sus responsabilidades

tributarias como ciudadano.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion positiva alta y muy significativa entre la calidad de
servicio y la recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de
Morales, 2022, ya que el analisis estadistico de Rho Spearman
alcanzé un coeficiente de 0. 978 y un p valor igual a 0,000 (p-valor
< 0.01), ademas, solo el 95.65 % de la calidad de servicio influye

en la recaudacion tributaria.

El nivel de calidad de servicio, es medio en 48,8 %, debido a que
la institucion no cuenta con estandares de calidad de atencion, no
brinda respuestas adecuadas ante las consultas de los usuarios y
no tiene diversidad de servicios por el cual el usuario acude hacia
ella.

El nivel de recaudacion tributaria, es medio en 52,1 %, debido a
gue la municipalidad no aplica estrategias que permitan recaudar
los montos de acuerdo a lo proyectado y las estrategias empeladas

para la recaudacion del impuesto predial no son efectivas.

Existe relacion positiva alta y muy significativa entre las
dimensiones de la calidad de servicio y la recaudacion tributaria en
la Municipalidad Distrital de Morales, 2022, ya que el analisis
estadistico de Rho de Spearman alcanzo6 un coeficiente de 0.960,
0.936 y 0.981 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); en todas

las correlaciones.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Al alcalde de la municipalidad aplicar estrategias que permitan
recaudar los montos de acuerdo a lo proyectado y las estrategias
empeladas para la recaudacion del impuesto predial sean
efectivas.

Al jefe del area de recaudaciéon, implementar un canal apropiado
para la atencion oportuna y asi evitar las largas colas de espera,
con personal capacitado para resolver sus dudas, entre otros que
fomentan la satisfaccion; respecto a la recaudacion del impuesto
predial.

Al jefe del area de recaudacion, realizar la entrega respectiva de
las cartillas informativas hacia los usuarios, lo cual se minimizara la
evasion del cumplimiento de las responsabilidades tributarias por
parte de los contribuyentes.

Al jefe del area de recaudacion, realizar una entrega oportuna de
la informacién sobre las amnistias para beneficiar al ciudadano de
acuerdo a las normativas establecidas como también difundirlas

por los principales canales mas utilizados por las municipalidades.
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ANEXOS



Matriz de Operacionalizacién de variables

VARIABLE
TEORICA

ABSTRACTA

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

V1:

Calidad de Servicios

Calidad de Servicios en el Sector Publico, esta
entendida como la medida en que los bienes y
servicios brindados por el Estado satisfacen las
necesidades y expectativas a las personas, esta
vinculada con el grado de adecuacion de los bienes y
servicios a los fines o propésitos que las personas
esperan obtener, para lo cual las entidades publicas
se organizan de efectiva logrando resultados
esperado con el uso eficiente de los recursos. Norma
Técnica N.°001-2019-PCM-SGP (2019),

Calidad de Servicios se medird mediante
las dimensiones Intangibilidad,
heterogeneidad e inseparabilidad, en
concordancia con los indicadores
planteados. Norma Técnica n.°001-2019-
PCM-SGP (2019).

D1: Intangibilidad

11: Rapidez de respuesta

12: Mejora del servicio

D2: Heterogeneidad

11: No estandarizada

12: Heterogeneidad

D3: Inseparabilidad

11: Observacion de los procesos del
servicio

12: Produccion y consumo de servicio
simultaneo

Ordinal

Ficha de registro de
datos

V2:

Recaudacion Tributaria

es una actividad conferida a las entidades
municipales que se desarrolla de manera anual y
realiza la recaudacion de los impuestos relacionados
con los predios urbanos y rusticos, ademas de las
edificaciones e instalaciones que son considerados
como fijas que no tiene la posibilidad de ser
desintegradas sin que se modifique la totalidad de la
edificacion (Decreto Supremo N°156-2004-MEF)

La recaudacion del impuesto predial se
medira mediante las dimensiones de
recaudacion, administracion y
fiscalizacion, en concordancia con los
indicadores planteados por el Decreto
Supremo N°156-2004-MEF

D1: Recaudacion

11: sistema bancario

12: sistema financiero

D2 Administracion

Estrategias
Rendiciones de cuenta

Politicas de recaudacion

D3: Fiscalizacion

11: La revision

12: control

13: verificacion

Ordinal

Ficha de registro de
datos




Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio y la recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de Morales, 2022

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipétesis general
¢ Qué relacién existe entre la calidad de servicio y la
recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de | peterminar la relacion entre la calidad de servicio y la | Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
Morales, 20227 recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de | recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de Morales, 2022.
. Morales, 2022
Problemas especificos:
PL: »Cudl | nivel d lidad d - | Objetivos especificos
T i i e senicio e 12
P ! ’ O1: Medir el nivel de calidad de servicio en la
P2: ;Cuél es el nivel de recaudacion tributaria en la | Municipalidad Distrital de Morales, 2022 Hi: El nivel de calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Municipalidad Distrital de Morales, 2022? Morales, 2022, es alto.
P3: ¢Qué relacion existe entre las dimensiones de la | ©O2: Medir el nivel de recaudacion tributaria en la Hz:  El nivel de recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de
calidad de servicio y la recaudacion tributaria en la | Municipalidad Distrital de Morales, 2022. Morales, 2022, es alto
Municipalidad Distrital de Morales, 2022?
Hs: Existe relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y la
03: Conocer la relacién entre las dimensiones de la | recaudacion tributaria en la Municipalidad Distrital de Morales, 2022.
calidad de servicio y la recaudacién tributaria en la
Municipalidad Distrital de Morales, 2022
Disefio de investigacion Poblacién y muestra Variables y dimensiones
Técnica

Disefio:

La investigacion fue de disefio no experimental de
alcance correlacional:

Poblacién
estuvo conformada por 1722 contribuyentes
Muestra

Se trabaj6 con una muestra de 215 contribuyentes.

Variables Dimensiones

D1: Intangibilidad

Calidad de Servicios D2: Heterogeneidad

D3: Inseparabilidad

D1: Recaudacion

Recaudacion

Tributaria D2: Administracion

D3: fiscalizacion

La técnica de la
encuesta.

Instrumentos

Los instrumentos
que se utilizaran,




xxx es ficha de

V1
M r
V2
Donde
M = Muestra.

V1 = Calidad de Servicios
V2=Recaudacion Tributaria

r = Relacién entre variable

registro de datos.




Instrumento de recoleccidn de datos

CUESTIONARIO APLICADO A 215 CONTRIBUYENTES PARA CONOCER LA
CALIDAD DE SERVICIO EN EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
MORALES

Cuestionario: 1 Fecha de recoleccion: ...... l...... /...

Instrucciones:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacién acerca de la
calidad de servicio, para un trabajo de investigacion. Lea atentamente cada item
y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada para Usted,
seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Ademas, debe marcar
con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas”
o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y
sinceridad de acuerdo a su percepciéon. Finalmente, la respuesta que vierta es
totalmente reservada y se guardara confidencialidad. Marque todos los items.

Nunca | Casinunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5
CALIDAD DE SERVICIO Opciones de
respuesta
No Criterios de evaluacién 1 |2 |3 1|4 |5
Intangibilidad

1 | ¢Considera usted que el personal es rapido a la
hora de brindarle respuestas ante sus dudas y
consultas?

2 | ¢Considera usted que as respuestas dadas
satisficieron sus necesidades?

3 | ¢Considera usted que la institucion mejoro sus
servicios en relacion a experiencias anteriores?




¢, Considera usted que la institucion mejoro sus
servicios en relacion a opiniones de amigos y/o
terceros?

Heterogeneidad

¢, Considera usted que la atencion es de acuerdo
al tipo de tramite o consulta del usuario?

¢, Considera usted que la institucion cuenta con
estandares de calidad de atencién?

¢, Considera usted que el personal se encuentra
capacitado para atender al usuario?

¢ Considera usted que la institucion brinda
respuestas adecuada ante las consultas de los
usuarios?

¢Considera wusted que la institucion tiene
diversidad de servicios por el cual el usuario acude
hacia ella?

Inseparabilidad

11

¢, Considera usted que el tiempo de demora en la
atencion a cada proceso es el adecuado?

12

¢, Considera usted que los tiempos de atencion son
adecuados en relacion a la complejidad del
tramite?

13

¢, Considera usted que se siente satisfecho con el
servicio brindado en relacion a lo solicitado?

14

¢, Considera usted que el personal le brinda una
adecuada respuesta ante sus consultas?

15

¢ El personal es comunicativo durante su proceso
de atencion?




CUESTIONARIO APLICADO A 215 CONTRIBUYENTES PARA CONOCER LA
RECAUDACION TRIBUTARIA EN EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
MORALES

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ooiiiiiil.

Introduccién:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion acerca de la
recaudacion tributaria del impuesto predial. Lea atentamente cada item y
seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada para Usted,
seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Ademas, debe marcar
con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas”
o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y
sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la respuesta que vierta es

totalmente reservada y se guardara confidencialidad. Marque todos los items.

Nunca | Casinunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5
RECAUDACION TRIBUTARIA Opciones de respuesta
No° Criterios de evaluacion 1 /2 |3 |4 |5

Recaudacién

1 | ¢EI'monto de sus impuestos lo pago por el sistema
bancario?

2 | ¢Paga de manera puntual sus impuestos?

3 | ¢Considera usted beneficioso para ud las
amnistias tributarias?




¢, Considera usted que la municipalidad aplica
estrategias que permiten recaudar los montos de
acuerdo a lo proyectado?

¢ Considera usted que la recaudacion del impuesto
predial ayuda a las mejorias en el distrito?

Administracion

¢, Considera usted que las estrategias empeladas
para la recaudacion del impuesto predial son
efectivas?

¢, Considera usted que las rendiciones de cuenta
se dan de manera oportuna?

¢Considera usted que la municipalidad hace
rendiciones de cuenta sobre el impuesto predial?

¢ Tiene conocimiento sobre las politicas de
recaudacion?

10

Considera usted que se difunde en la poblacion
las politicas de recaudacion?

Fiscalizacién

11

¢, Considera usted que el personal municipal hace
visitas domiciliarias para incentivar el pago del
impuesto predial?

12

¢, Considera usted que el personal municipal
cuenta con una base de datos actualizada de los
contribuyentes?

13

¢ Considera usted que se controla de manera
adecuada los ingresos por impuesto predial?

14

¢, Considera usted que se verifica los ingresos por
concepto de impuesto predial cada cierto tiempo?




15

¢ Es participe en las rendiciones y el uso que se
puede dar a los recursos obtenidos de la
recaudacion?




Validacién delos instrumentos de investigacion

Variab, o Experto o Promedio de | ©OPinion del
ariable :
especialista validez experto

1 | metoddlogo Es aplicable
Calidad  de J 4.8 P
servicio 2 | Especialista 4.8 Es aplicable

3 | Especialista 4.7 Es aplicable

1 | metoddlogo 4.8 Es aplicable

Recaudacion 2 | Especialista 47 Es aplicable
tributaria
3 | Especialista 47 Es aplicable




e
~\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dra. Karen Olinda Castro Mori

Institucién donde labora } Universidad Nacional de San Martin
Especialidad 5 Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacién Cuestionario de Calidad de Servicio

Autor (s) del instrumento (s): Br. Frank Mario Pinedo Vasquez

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1/ 2 314|565
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre X

de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten X

recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas

RBJETIVIDAR sus dimensiones en indicadores conceptuales vy

operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal

inherente a la variable: Calidad de Servicio.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre X

la definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio: Calidad de Servicio.

La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

Los items del instrumento expresan relacidn con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de

Servicio.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

La redacciéon de los items concuerda con la escala X
PERTINENCIA valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento valido para su aplicacion_
PROMEDIO DE VALORACION: [ 4,8 ]

Tarapoto, 14 de Diciembre de 2022

Reg. C.A.,

S.M, N° 469
ONI. N° 44547466
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il' UNIVERSIDAD Ceésar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:  Dra. Karen Olinda Castro Mori

Institucién donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion Cuestionario de Recaudacion Tributaria
Autor (s) del instrumento (s): Br. Frank Mario Pinedo Vasquez

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 (3|45
CLARIDAD Los items estén redactados con lenguaje apropiado y libre X
de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales vy
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal
inherente a la variable: Recaudacién Tributaria.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre X
la definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio: Recaudacién Tributaria.
La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacién.

OBJETIVIDAD

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Recaudacion

Tributaria.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

La redacciéon de los items concuerda con la escala X
PERTINENCIA valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento valido para su aplicacion_
PROMEDIO DE VALORACION: [ 4,8 ]




I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Mtro. Guevara Delgado, Luis Alberto
Independiente

Maestro en Gestion Publica
Cuestionario de calidad de servicio

Autor (s) del instrumento (s): Br. Flores Isuiza, Sandra
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 5)
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigliedades acorde
con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la informacion objetiva X
OBJETIVIDAD sobre la variable, en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
ACTUALIDAD EI |nstruAn:|ento demuestrawgenua af:orde cor‘1 el conoumlgrjto cientifico, tecnoldgico, X
innovacion y legal inherente a la variable: calidad de servicio
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicién operacional X
ORGANIZACION y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA L0§ itemsA del ipstrume_ntq son suficientes en cantidad y calidad acorde con la X
variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los |t§m§ del |rjs'Erun1lento son coherentes con eI‘ tipo de |nve§t}gaC|on y responden a X
los objetivos, hipétesis y variable de estudio: calidad de servicio
Lainformacién que se recoja a través de los items del instrumento, permitira analizar,
CONSISTENCIA . . . . . s
describir y explicar la realidad, motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los |tem§ del |nstlrument0 exprgsan relacion con los indicadores de cada dimension X
de la variable: calidad de servicio
METODOLOGIA _La rel_aC|or_1'entre la técnicay el,ln_strum_ento prc_)Puestos responden al propdsito de la X
investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor

al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicacion_

PROMEDIO DE VALORACION: [ 48 ]

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Tarapoto, 20 de noviembre de 2022




Il. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Mtro. Guevara Delgado, Luis Alberto
Independiente

Maestro en Gestion Publica
Cuestionario de recaudacion tributaria

Autor (s) del instrumento (s): Br. Flores Isuiza, Sandra
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 5)
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades acorde
con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la informacion objetiva
OBJETIVIDAD sobre la variable, en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
ACTUALIDAD EI |nstru_r[1ento dem_uestrawgen(:la a;orde con el cor??cmlento _C|ent|f|co, tecnoldgico,
innovacion y legal inherente a la variable: recaudacion tributaria
Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la definicién operacional X
ORGANIZACION y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la X
SUFICIENCIA A et o y
variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los |t§m§ del |r-1$t'rum.ento sqn coherentes Fon el tipo d-e,lnve-:stlga.(:lon y responden a X
los objetivos, hipétesis y variable de estudio: recaudacion tributaria
CONSISTENCIA La mfgr.macmn gue se I‘eC.Oja a travgs de los .|tems'del |.n,strumento, permitira analizar, X
describir y explicar la realidad, motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los |tem§ del |nstrumen't9 expresa.n relacion con los indicadores de cada dimension X
de la variable: recaudacion tributaria
METODOLOGIA _La rel_aC|or_1'entre la técnicay eltln_strum.ento prc_)Puestos responden al propdsito de la X
investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor

al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicacion_

PROMEDIO DE VALORACION: [ 4.7 ]

Tarapoto, 20 de noviembre de 2022




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos v nombres del experio:
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (5) del instrumento (s):

Myg. Vasquez Rios, Efrain
Universidad Cesar Vallejo

Maestro en Gestion Publica
Cuestionario de Calidad de Servicia

Br. Pinedo Vasquez, Frank Mario

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA {4) EXCELENTE (5)

CRITERIO S INDICADORES i{ 2
CLARIDAD Los !'t&'.!'nE estan redactadaos con Ie_nguaje spropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instruccicnes y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptualas y operacionales.
El insfruments  demuesirs  vigencia  acorde  con el
ACTUALIDAD conocimiente  cienfifics, tecnologico, innovacion v legal

inherente a la varisble: Calidad de Servicio

ORGANIZACION

Las items del instrumento reflejan organicidad lgics entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la varable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hip&tesis, problema v objetivos de la investigacion.

SUFICIEMCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad vy
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTEMCIONALIDAD

Los ftems del instrumento son coherentes con el fipo de
investigacion ¥ responden s los objetives, hipdtesis y varizble
de estudio: Calidad de Servicio

COMEISTEMCLA

Lz informacidn gue se racoja & fravés de loz items dsl
instrumento, permitird analizar, describir v explicar la
realidad, mofivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicio
) La relacién enfre la técnica v el instrumento propuestos
METODOLOGLA responden al propdsito de la investigacidn, desarrclio
tecnologico e innovacion.
PERTINENCIA La redaceion de los items concuerda con la escala valorative

del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

[Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntsle minimo de 41 “Excelents”; sin
embargo, un puntaje menor al snterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lIl. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicacion_

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 05 de diciembre de 2022
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L. DATOS GENERALES

Apelidos y nombres del experio:
Insfitucion donde labora

Especiaidad

Instrumento de evaluacion
Aurdor (3) ded instrumento (3):

Mg. Vasguez Rios, Efrain

Universidad César Vallejo

Maesiro en Gestion Publica
Cuestionario de Recawdacion tributaria

Br. Pinedo Vasguez, Frank Mario

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
? MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTAEBLE (3) BUENA [4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1] 2
e Los ftems estan redactados con lenguaje apropiado v libre de
< IDAD smbigiedades scorde con los sujetos muestrales.
L= instrucciones vy los items del instrumento permiten
OBJETIWVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuslss y operacionslies.
El imstrumento  demuesfra wvigencia acorde con &l
ACTUALIDAD conocimiento  cientffico, tecnoldgico, innovacion y  legal
inherents o |z varisble: Recaudacion tributaria.
Los items del instrumento reflejan organicidad lgics entre s
ORGAMITACION definicion Dperal:'.lcul_'lal ¥ ::l::'n-:eptual EFI'EGI:D ala ?E_r}EhlE. de
maners que permiten hacer inferencias en funcion = las
hipotesiz, problems v objetivos de la investigacion.
Los ftems del instrumento son suficientes en canfidad y
SUFICIENCIA calided acorde con la wariable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el fipo de
IMTENCIONALIDAD | invesfigecion v responden a los objetivos, hipdtesis y variable

de estudio: Recaudacion tributaria.

COMSISTENCIA

Lz informacion gue se racojes a fravés de los ifems del
instrumento, permitird analizar, describir y explcar I
rezlidad, motivo de la investigacion.

COHEREMNCIA

Los fems del insfrumento expresan relzcion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Recaudacion
tributaria.

METODOLOGIA

L= relscion enfre la técnica v el insirumento propussics
responden sl propositc de la inwvestigacion, desamollc
tecnologico e innovacion.

PERTINENCIA

La redsceicn de los items concuerda con la escala valorafive
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

[Mota: Tener en cuents gue e instrumento es valido cuando se tiene un punisie minimo de 41 “Excelents™; sin
embargo, un puntsie menor sl anterior se considera sl instruments no valido ni aplicabis)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento valido para su aplicacion_

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 05 de diciembre de 2022
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Confiabilidad de los instrumentos de investigacién

Anédlisis de confiabilidad de Calidad de Servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
977 15

Analisis de confiabilidad de Recaudacion Tributaria

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
981 15




Constancia de autorizacién donde se ejecuto la investigacion

POSGRADO

Ve kB O SAN WALLL

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Macional®

Tarapoto, 07 de diciembre de 2022

SEROR
HUGO MELENDEZ RENGIFO
ALCALDE DEL DISTRITO DE MORALES

ASUNTO : Solicita autorizacidn para realizar investigacidn
REFEREMCIA  : Solicitud del interesado de fecha: 07 DE DICIEMBRE DE 2022

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente vy al mismo tiempo augurarle
éxitos @n la gestién de la institucién a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Escuela de Posgrade de la Universidad César Vallejo Filial
Tarapoto, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde los

estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de Doctor segin el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacidn Cientifica (Tesis).

Par tal motive alcanzo la siguiente informacidn:

1) Apellidos y nombres de estudiante: Pinedo Vasquez, Frank Mario

2) Programa de estudios - Maestria

3) Mencidn : Gestidn Piblica

4) Ciclo de estudios =il cicle

5) Titulo de la investigacidn : Calidad de serviclo y recaudacidn tributaria en la
Municipalidad Distrital de Morales, 2022

B) Asesor : Dr. Saavedra Sandoval, Renan

Debo sefialar que los resultados de la investigacién a realizar benefician al estudiante
imvestigador comao también a la institucidn donde se realiza la investigacidn.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacidn de la investigacidn en la
institucion que usted dirige.

Atentamente,

Dro. Rosa Mabel Contreras Juliagn
Jefa de la Unidod de Posgrado
UEV - TARAPOTO



Base de datos estadisticos

V1: Calidad de servicio
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V2: Recaudacion tributaria
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