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RESUMEN

El estudio se enfocd en analizar la relacién entre la gestion tributaria y la satisfaccion
del contribuyente en una entidad municipal de La Libertad, Peru, durante el afio 2023.
Se empled un enfoque cuantitativo no experimental, transeccional y correlacional,
encuestando a 384 contribuyentes con dos cuestionarios altamente confiables (a >
0.90) validados por cinco expertos. Se encontré una correlacién significativa y positiva
entre las variables (p < 0.001; rho = 0.736). El 91.4% de los encuestados considero
gue la gestion tributaria era entre buena y muy buena, y el 90.4% expreso estar con
un nivel de satisfaccion entre bueno y muy bueno. La investigacion confirma de
manera contundente la estrecha conexién entre la gestion tributaria y la satisfaccion
del contribuyente en una municipalidad distrital de Trujillo durante el periodo 2023.
Por consiguiente, se resalta la vital importancia de que la gestion tributaria municipal
opere con maxima eficiencia y eficacia, garantizando asi la satisfaccion del
contribuyente y mitigando los riesgos asociados a una elevada morosidad fiscal. Dada
la demostrada relacion entre la gestion tributaria y la satisfaccion del contribuyente,
se sugiere que la municipalidad distrital de Truijillo priorice la implementacion de
practicas que mejoren la eficiencia y eficacia en la gestion tributaria. Esto incluye
procesos agiles de recaudacion y atencion al contribuyente, asi como las mejoras en

el uso de tecnologias que faciliten los tramites fiscales.

PALABRAS CLAVE: Gestion tributaria, impuestos, recaudacion fiscal,

obligaciones tributarias, satisfaccion del contribuyente



ABSTRACT

The study focused on analyzing the relationship between tax management and
taxpayer satisfaction in a municipal entity in La Libertad, Peru, during the year
2023. A non-experimental, transactional, and correlational quantitative approach
was employed, surveying 384 taxpayers with two highly reliable questionnaires (a
> 0.90) validated by five experts. A significant and positive correlation between the
variables was found (p < 0.001; rho = 0.736). 91.4% of respondents considered
tax management to be between good and very good, and 90.4% expressed
satisfaction levels between good and very good. The research strongly confirms
the close connection between tax management and taxpayer satisfaction in a
district municipality of Trujillo during the 2023 period. Therefore, the vital
importance of municipal tax management operating with maximum efficiency and
effectiveness is emphasized, thus ensuring taxpayer satisfaction and mitigating
risks associated with high tax delinquency. Given the demonstrated relationship
between tax management and taxpayer satisfaction, it is suggested that the district
municipality of Trujillo prioritize the implementation of practices that improve
efficiency and effectiveness in tax management. This includes agile tax collection
and taxpayer service processes, as well as improvements in the use of

technologies that facilitate tax procedures.

KEYWORDS: Tax management, taxes, tax collection, tax obligations, taxpayer

satisfaction.
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I. INTRODUCCION

1.1. Formulacion del problema

1.1.1. Realidad problemética
A nivel mundial, los ciudadanos estan obligados a cumplir con sus
obligaciones tributarias municipales, las cuales varian segun las leyes
especificas de cada pais. Estas contribuciones tienen como propésito principal
asegurar que los contribuyentes puedan disfrutar de un entorno adecuado,
gue incluya seguridad, limpieza en las calles, parques bien mantenidos, entre
otros servicios esenciales. Para lograr esto, las autoridades responsables de
la gestion tributaria deben garantizar que estos servicios se presten de manera
efectiva, fomentando asi el cumplimiento puntual de las obligaciones fiscales
y reduciendo la morosidad, lo cual es crucial para la sostenibilidad financiera
de las municipalidades. No obstante, esta situacion ideal no se observa en
todos los paises debido a problemas como la mala gestion y la desconfianza
de los contribuyentes. Por ello, es fundamental que la gestion tributaria se lleve
a cabo con eficiencia, responsabilidad y transparencia, dado que representa
la principal fuente de ingresos para las municipalidades, y los contribuyentes
deben sentirse satisfechos con los servicios que reciben a cambio de sus
pagos. Febres et al. (2021) destacan que los problemas en los sistemas de
recaudacion tributaria  municipal son frecuentes a nivel global. Los
contribuyentes a menudo perciben que las tasas no se corresponden con la
calidad de los servicios municipales, lo que genera insatisfaccion

generalizada.

En el dmbito internacional, Gomez et al. (2020) sefialan que la gestion
tributaria enfrenta una significativa amenaza por la evasion fiscal, una
problemética que afecta gravemente a las finanzas publicas de las
municipalidades en América Latina. Esta regién, ademas de encontrarse entre
las mas desfavorecidas del mundo, se caracteriza por tener una de las

mayores tasas de desigualdad de ingresos, donde una pequefia fraccion de la



poblacién acumula la mayor parte de la rigueza, mientras que una gran
cantidad de contribuyentes vive por debajo de los niveles de subsistencia. Esta
disparidad contribuye a una alta tasa de morosidad, ya que muchos
ciudadanos carecen de los recursos econémicos necesarios para cumplir con

sus obligaciones tributarias.

En el caso del Perud, Rojas y Barbaran (2021) observan un deterioro notable
en la gestion de la recaudacion tributaria en las municipalidades durante los
tltimos afos, manifestado en una serie de deficiencias en el sistema
administrativo. Entre los problemas identificados, destacan la carencia de
mecanismos efectivos para abordar la economia informal, la evasion fiscal y
la corrupcion. Las estrategias represivas vigentes resultan ineficaces en
contextos donde la evasion y la morosidad predial son generalizadas. Las
investigaciones revisadas revelan que los gobiernos locales peruanos no
gestionan adecuadamente debido a diversos factores, especialmente
administrativos, como la falta de personal competente con las habilidades

necesarias para cumplir sus funciones de manera eficiente.

En el ambito legal, las municipalidades carecen de planes de gestion y
politicas claramente definidas para asegurar el cobro efectivo de los tributos.
Ademas, la percepcion confusa y negativa de los contribuyentes respecto al
uso de los fondos recaudados, exacerbada por algunas practicas deficientes
de gestién municipal, incrementa la desconfianza hacia las autoridades. Esta
percepcion negativa, junto con el desconocimiento sobre la importancia de la
tributacién para el desarrollo, impide una mayor conciencia y compromiso

tributario entre los ciudadanos.

Segun Gomez y Moran (2020), en Perd, existe una desconexion significativa
entre la recaudacion tributaria municipal y la satisfaccion de los
contribuyentes. Esto ha llevado a que el pago de impuestos municipales se
vea mas como una obligacién impuesta por necesidad que como una practica
basada en una cultura tributaria consciente. Esta desconexion genera una
amplia brecha entre el acto de pagar impuestos y la satisfaccion personal

derivada de cumplir con esta obligacion fiscal.
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Ademas, el Peru enfrenta altos niveles de corrupcion en las entidades
estatales, lo que refuerza la percepcion de los contribuyentes de que las
entidades locales participan en estas practicas. Como resultado, los
ciudadanos se sienten obligados a pagar sus impuestos sin percibir una
relacion directa con los beneficios de los servicios municipales, debilitando su
compromiso con la entidad tributaria y oscureciendo la vision de los servicios

proporcionados en beneficio de la sociedad y de los mismos contribuyentes.

En el ambito local, Benites et al. (2020) argumentan que los habitantes de
Trujillo carecen de una cultura tributaria adecuada, ya que no comprenden que
la tributacion no es solo una obligacién legal, sino un deber fundamental hacia
la sociedad. Este deber es esencial para que el Estado pueda cumplir con su
mandato constitucional de promover el bien comun y proporcionar a la
poblacién los servicios basicos necesarios, financiados en gran medida por
los impuestos que pagan los contribuyentes. La falta de conciencia sobre la
importancia de los impuestos ha llevado a que las municipalidades enfrenten
elevados indices de morosidad. Esta situacion es especialmente preocupante,
ya que la baja recaudaciéon fiscal limita severamente la capacidad de las
municipalidades para financiar servicios esenciales como la recolecciéon de
basura, el mantenimiento de la infraestructura publica, la seguridad ciudadana

y otros servicios vitales para la comunidad.

Ademas, esta problemética se agrava por la percepcion negativa que tienen
los ciudadanos sobre la administracion y el uso de los fondos recaudados, lo
gue desincentiva el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias. La
falta de transparencia y la corrupcion en la gestién de los recursos publicos
desempeiian un papel crucial en el debilitamiento de la cultura tributaria. Los
contribuyentes sienten que sus pagos no se traducen en mejoras visibles en
su entorno, lo que contribuye a la alta tasa de morosidad y disminuye la

confianza en las autoridades municipales.

La Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera enfrenta una problemética
seria en la recaudacion tributaria, evidenciada por una tasa de morosidad del

50% en el afio 2022. Esta situacion ha tenido un impacto negativo en la gestion
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municipal, obstaculizando la generacion de ingresos necesarios para cubrir
los arbitrios municipales y beneficiando asi a los contribuyentes. Una de las
principales causas de esta alta morosidad es la dificil situacibn econémica que
afrontan muchos contribuyentes, caracterizada por ingresos insuficientes y
altos niveles de desempleo, lo que los lleva a priorizar otros gastos sobre el
pago de impuestos municipales. Ademas, la falta de cultura tributaria y el
desconocimiento de las obligaciones fiscales contribuyen significativamente a
esta problemética, ya que muchos contribuyentes no estan bien informados

sobre la importancia de cumplir con sus responsabilidades tributarias.

Sin embargo, a pesar de estos desafios, la Municipalidad de Victor Larco
Herrera ha adoptado una serie de medidas positivas para combatir la alta tasa
de morosidad y fomentar el cumplimiento tributario. Entre las estrategias clave
se encuentra la implementacién de opciones de pago virtuales para agilizar el
proceso de pago de impuestos municipales. Al ofrecer la posibilidad de pagos
en linea, se eliminan barreras asociadas con tramites tradicionales, como
largas filas y procedimientos burocraticos. Ademas, la municipalidad esta
llevando a cabo una campafia publicitaria constante para concientizar a los
contribuyentes sobre la importancia de pagar sus impuestos a tiempo. Esta
campafa no solo busca informar a los ciudadanos sobre sus obligaciones
tributarias, sino también destacar los beneficios del cumplimiento puntual,

tanto para los contribuyentes como para la comunidad en general del distrito.

La investigacion se propuso determinar la relacion entre la gestion tributaria y
la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de Trujillo,
2023.



1.1.2. Enunciado del problema

Pregunta general
¢ Existe relacion significativa entre la gestion tributaria y la satisfaccion del

contribuyente de una municipalidad distrital de Truijillo, 20237

Pregunta secundaria

¢Existe relacion significativa entre las dimensiones de la variable gestion
tributaria y satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023?

1.2. Justificacion

Justificacion tedrica

Este trabajo se justifica te6ricamente debido a que se ha desarrollado en base
del andlisis de los investigadores Ramirez et al. (2022), quienes indican que la
gestion tributaria tiene como dimensiones al registro de los contribuyentes,
gestion de recaudacion municipal, orientacion al contribuyente y fiscalizacion
tributaria. Asimismo, para medir los niveles de la variable satisfaccion del
contribuyente se tom6 como base el analisis de Valdera (2020), quien sefala
gue se requiere de percepcion, expectativas y nivel de satisfaccion del

contribuyente.

Justificacién metodoldgica

La justificacibn metodoldgica se sustenta en base a un proceso meticuloso y
acorde a la metodologia cientifica recomendada por la Facultad de Ciencias
econdmicas de la Universidad Privada Antenor Orrego, lo que permitio
comprobar las teorias existentes y brindar nuevos aportes al conocimiento
cientifico. Es decir, esta investigacion servira para ser tomada en cuenta como
antecedente de futuras indagaciones debido a los hallazgos, con el propésito

de profundizar mas en el estudio de ambas variables.



Justificacién practica

La justificacion practica implica que, al conocer los niveles de la gestion
tributaria y la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, permite comprender con mayor amplitud ambas variables, como
componentes transcendentales para los logros del aprendizaje y con la
finalidad de que la entidad publica brinde una buena gestion tributaria para que
los contribuyentes se sientan satisfechos y comprometidos a cumplir con sus

obligaciones tributarias.

Justificacién social

La justificacion social se sustenta en el hecho de que, al tener conocimiento de
la relacibn que existe entre la gestion tributaria y la satisfaccion del
contribuyente de wuna municipalidad distrital de Trujillo, ademas, se
proporcionara informacién beneficiosa a la Universidad Privada Antenor
Orrego, asi como brindar un alcance de expectativas acerca de la buena

gestion tributaria y la satisfaccion del contribuyente en el sector publico local.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Determinar si existe relacion significativa entre la gestion tributaria y la
satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de Trujillo,
2023.

1.3.2. Objetivos especificos

1. Determinar si existe relacion significativa entre la dimensién orientacion
y la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.

2. Determinar si existe relacién significativa entre la dimension
recaudacion y la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad
distrital de Trujillo, 2023.



3. Determinar si existe relaciébn significativa entre la dimension
fiscalizacion y la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad
distrital de Trujillo, 2023.

II. MARCO DE REFERENCIA

2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

Alafia et al. (2018) en su articulo titulado: Gestion tributaria a
microempresarios mediante la creacion del centro de asesoria caso:
UMET sede Machala. Machala, Ecuador, tuvo como objetivo general
“contribuir al desarrollo de una cultura fiscal mediante la concientizacion
de la responsabilidad de los deberes formales de las personas naturales
no obligadas a llevar contabilidad y los microempresarios de baja renta
del Canton Machala, prestandoles servicios y orientaciones en materia
basica tales como: ciudadania fiscal, deberes formales, Régimen
Impositivo Simplificado (RISE), etc.”. La metodologia utilizada incluy6 la
revision conceptual de los lineamientos técnicos de operacion,
planificacion, ejecucién y monitoreo de los (NAF), revisién de los
deberes formales de los contribuyentes, clasificacion de los
microempresarios segun sus obligaciones tributarias, recopilacion de
datos de los usuarios y el disefio de formatos estandarizados para el
asesoramiento tributario que seran implementadas en el centro de
asesoria tributaria. Los autores concluyeron que es fundamental tener
en cuenta que la gestion tributaria busca crear en la sociedad una
cultura tributaria y un cumplimiento voluntario conforme a la normativa
vigente, exigiendo a los contribuyentes una constante revision de los
temas tributarios, lo cual hace primordial la construccion de un centro
gratuito de asesoria contable. Esta investigacion es importante porque

indica que la gestion tributaria de Machala debe estar directamente



relacionada con la cultura tributaria para que los contribuyentes se

sientan satisfechos con los servicios de asesoria.

Lépez (2018) en su investigacion titulada: Calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil. Guayaquil, Ecuador, tuvo como objetivo general “determinar
la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccién de los clientes
del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una
investigacién de campo para el disefio de estrategias de mejora del
servicio al cliente”. El tipo de investigacion fue cuantitativa y cualitativa.
Las técnicas que se utilizaron fueron la observacion, encuesta,
entrevista y revision documental; la encuesta fue aplicada a 365 clientes
del restaurante. Las dimensiones de la variable calidad de servicio
fueron la accesibilidad, cortesia, profesionalidad, capacidad de
respuesta y elementos tangibles; y de la variable satisfaccion de los
clientes fue el valor percibido. La autora concluyéo que se pudo
evidenciar que existe una correlacion positiva entre la calidad de servicio
y la satisfaccion al cliente. Esta investigacion es importante porque
sefala que la satisfaccion de los clientes depende de las estrategias de

mejora del servicio al cliente.

Villamar (2018) en su investigacion titulada: Calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los usuarios de la gobernacion de la
provincia de Los Rios. Babahoyo, Ecuador, tuvo como objetivo general
“analizar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
usuarios de la Gobernacion de la provincia de Los Rios”. Se utiliz6 la
encuesta, para ello fue disefiado un cuestionario de preguntas a 103
usuarios y 5 servidores publicos. La calidad de servicio es intangible, se
percibe al momento de recibirlos, esta se relaciona con la atencion,
cortesia, la amabilidad, la oportunidad, los conocimientos, la eficiencia,
eficacia, correccion y rapidez. El autor concluy6 que la Gobernacién de
Los Rios no esta brindando a la ciudadania una calidad de servicio
oportuna para la comunidad Babahoyense, ya que no son atendidos a

tiempo porque los servidores publicos no tienen la suficiente
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capacitacion para proporcionar informacion eficaz al usuario. El autor
recomend6 que se deben implementar estrategias de gestion al
personal sobre las formas de brindar atenciébn de calidad para
incrementar el nivel de satisfaccion del usuario. Este estudio es
importante para la investigacion porque analizé el principal problema de
la calidad de servicio a los contribuyentes, la insuficiente capacitacion

del personal, un problema comun en los gobiernos.

2.1.2. A nivel nacional

Torres y Cartolin (2018) en su investigacion titulada: La calidad de
servicio y la satisfaccibn de los contribuyentes del Servicio de
Administracién Tributaria de Huancayo — 2016. Huancayo, Junin, tuvo
como objetivo general “determinar como se relaciona la calidad de
servicio con la satisfaccion de los contribuyentes del Servicio de
Administracién Tributaria de Huancayo — 2016. El tipo de investigacion
fue no experimental y transversal causal”. Las técnicas que se utilizaron
fueron la encuesta y el cuestionario aplicado a 381 contribuyentes y el
uso de los programas de Excel y SPSS para el célculo de datos
estadisticos. Las dimensiones de la variable calidad de servicio fueron:
atencion personalizada, capacidad de respuesta e infraestructura; y de
la variable satisfaccion de los contribuyentes fueron: el rendimiento
percibido y las expectativas. Los autores concluyeron que la calidad de
servicio se relaciona directa y significativamente con la satisfaccién de
los contribuyentes del Servicio de Administraciéon Tributaria de
Huancayo — 2016, demostrado mediante la r =0,718 > 0,5; R2 =0,516 =
0,05 y el nivel de Sig. = 0,000 < 0,05. Esta investigacion es de suma
importancia para la presente investigacion porque se relaciona
directamente con ambas variables y sefiala que la atencion
personalizaday la capacidad de respuesta rapida permite la satisfaccion

de los contribuyentes.



Valdera (2020) en su investigacion titulada: Satisfaccion del usuario en
una municipalidad de la provincia de Ferrefafe, 2019. Pimentel,
Chiclayo, tuvo como objetivo general “determinar el nivel de satisfaccion
del usuario en una municipalidad de la provincia de Ferrefiafe para el
afio 2019”. El tipo de investigacion fue no experimental y transversal.
Las técnicas que se utilizaron fueron la encuesta y el cuestionario
aplicado a 87 usuarios inscritos en la data del sistema SRTM, del area
de rentas de la municipalidad distrital y para la aprobacion se perpetré
en un criterio de tres versados en la especialidad, posteriori se compard
las muestras en un régimen llamado de alfa de Cronbach. Las
dimensiones de la variable satisfaccion del usuario fue la percepcion,
expectativas y nivel de satisfaccion. Se concluyé que en el andlisis
satisfaccion del usuario realizado en una municipalidad de la provincia
de Ferrefiafe es importante aumentar el nivel de presupuesto
institucional en el sector de servicio, con la finalidad de aumentar la
cuota de ingreso a diferencia del afio pasado que concuerda con el
andlisis, que al implantar un sistema tributario municipal se llega a
optimizar los resultados. Este estudio también aporta a la investigacion
porque se centré6 en la segunda variable de satisfaccion del

contribuyente, el cual, debe recibir mucha mas atencion.

Chavez (2021) en su investigacion titulada: Gestion tributaria y la
recaudacion del impuesto predial de la Municipalidad Distrital de San
José — Provincia de Pacasmayo, periodo 2017 — 2019, tuvo como
objetivo “determinar la incidencia de la gestion tributaria en la
recaudacion del impuesto predial de la Municipalidad Distrital de San
José — provincia de Pacasmayo, periodo 2017 — 2019”. El tipo de
investigaciéon fue no experimental e inductivo y deductivo. Las técnicas
que utilizaron fueron la encuesta y cuestionario aplicado a 6
colaboradores pertenecientes a las areas de orientacion al
contribuyente, recaudacion 'y control, fiscalizacion tributaria,
contabilidad y tesoreria, también se utilizé el programa estadistico SPSS
v. 25. Las dimensiones de la variable gestion tributaria fueron:

planificacion, organizacién, direccion y control; y de la variable
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recaudacion del impuesto predial fueron: la atencion al contribuyente,
fiscalizacion y cobranza. La autora concluy6 que la gestion tributaria si
influye significativamente en la eficiente recaudacion del impuesto
predial, esto debido a los procesos y actividades que se llevan a cabo
con el fin de mejorar la capacidad de recaudacion tributaria municipal.
Este estudio permite determinar la importancia de la gestion tributaria
en la recaudacion del impuesto predial y los trabajadores indican que

existe influencia significativa.

Ramirez et al. (2022) en su investigacion titulada: Relacion entre la
gestion y el cumplimiento de las obligaciones tributarias en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, periodo 2019. Pucallpa,
Ucayali, tuvo como objetivo general “determinar la relacion que existe
entre la gestion tributaria y el cumplimiento de las obligaciones
tributarias en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, periodo
2019”. El tipo de investigacion fue no experimental y transversal. Las
técnicas que se utilizaron fueron la encuesta y el cuestionario aplicado
a 45 trabajadores y el software SPSS 26 para el tratamiento de los
datos. Las dimensiones de la variable gestion tributaria fueron: registro
de contribuyentes, gestion de recaudacion municipal, orientacion y
atencién al contribuyente y fiscalizacién tributaria; y de la variable
cumplimiento de obligaciones tributarias fueron: educacion tributaria,
cumplimiento de objetivos y metas y calidad del servicio publico. Los
autores concluyeron que no existe una relacion directa y significativa
entre la gestion tributaria y el cumplimiento de las obligaciones
tributarias en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, periodo
2019, ya que se tuvo un Rho es 0.382 estableciéndonos una correlacion
positiva baja y un Sig. (Bilateral) de 0.232 mayor de 0.05. Esto fue
debido a que desde mucho tiempo se observa que las entidades
publicas del estado descuidan sus funciones y no cumplen con los
objetivos propuestos durante el afio, por lo que los contribuyentes no
cumplen con sus obligaciones tributarias a tiempo. Los autores
recomendaron que se deben mejorar o cambiar algunos indicadores en

la gestion tributaria para tener resultados mejores en los proximos
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periodos de gestion. Esta investigacion es relevante para la presente
porque identific6 que la ineficiencia de gestion tributaria en la
municipalidad genera incumplimiento o atraso del pago de las
obligaciones tributarias.

Salazar (2022) en su investigacion titulada: Calidad de servicio y
satisfaccion del contribuyente en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2016. Huacho,
Lima, tuvo como objetivo general “determinar la relacion existente entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del contribuyente en la Gerencia
de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huaura
en el aflo 2016”. El tipo de investigacion fue descriptivo no experimental.
Las técnicas que se utilizaron fueron la observacion directa y la
encuesta mediante el cuestionario aplicado a 138 contribuyentes y el
uso de SPSS. Las dimensiones de la variable gestion tributaria fueron:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia; y de la variable satisfaccion del contribuyente fueron:
rendimiento percibido y expectativas. El autor concluy6 que existe una
relacion altamente significativamente entre la percepcion de la calidad
de servicio y la satisfaccion del contribuyente, teniendo en cuenta que p
< 0.01. Esta investigacion aport6 de manera positiva a la presente,
debido a que se relacionan directamente, la gestion tributaria de la
municipalidad tiene varias dimensiones que se desarrollan
adecuadamente para satisfacer a los contribuyentes, por lo que existe

una relacion altamente significativa.

Loépez (2023) en su investigacion titulada: La Fiscalizacion Tributaria y
su incidencia en la recaudacion del Impuesto Predial en la Municipalidad
Provincial De Chachapoyas, en los afios 2021-2022. Lima, Peru, tuvo
como objetivo general “determinar la incidencia tiene la fiscalizacion
tributaria en la recaudacion de impuestos prediales en la Municipalidad
Provincial de Chachapoyas en el periodo 2021-2022”. El tipo de
investigaciéon fue de nivel explicativo causal. Se entrevisté a los

contribuyentes activos de la municipalidad y se utilizé un cuestionario
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de respuestas cerradas de 14 preguntas usando la escala de Likert. Los
resultados mostraron que la fiscalizacion tributaria tiene una incidencia
significativa en la recaudacion de impuestos prediales en la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas. Este estudio permite analizar
la dimension de fiscalizacién tributaria de la presente investigacion y
afirma que tiene una incidencia en la recaudacion del impuesto predial

de la municipalidad para gestionar los ingresos.

2.1.3. A nivel local

Ocas (2021) en su investigacion titulada: Cultura tributaria y satisfaccion
del ciudadano con respecto al uso de los tributos por el SEGAT, Trujillo
— 2021. Truijillo, La Libertad, tuvo como objetivo general “determinar la
relacion entre cultura tributaria y satisfaccion del ciudadano con
respecto al uso de los tributos por el SEGAT, Trujillo- 2021. El tipo de
investigacién fue aplicada, no experimental, transversal. La técnica que
utilizo fue la encuesta mediante el cuestionario de cultura tributaria
conformado por 18 preguntas y el cuestionario de satisfaccion del
ciudadano, por 12 preguntas que fueron aplicados a 115 ciudadanos de
la ciudad de Trujillo. Las dimensiones de la variable cultura tributaria
fueron la conciencia tributaria, educacion civica tributaria y difusion y
orientacion tributaria, mientras que, de la segunda variable, satisfaccion
del usuario, fueron la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles. El resultado fue la Rho de Spearman fue
de 0.425, lo que demuestra que entre las variables cultura tributaria y
satisfaccion del ciudadano existe relacion positiva moderada, es decir
gue la cultura tributaria al desarrollarse con un nivel moderado repercute
en la satisfaccion del ciudadano con la misma intensidad. Este estudio
es de suma importancia para la investigacion porque indica que la
cultura tributaria repercute significativamente en la satisfaccion del

contribuyente.
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Morales y Febres (2021) en su investigacion titulada: La calidad de
servicio y su influencia en la satisfaccion de los contribuyentes del area
de OFAC del SATT, afio 2020. Trujillo, La Libertad, tuvo como objetivo
general “determinar en qué medida la calidad de servicio ha influido en
la satisfaccion de los contribuyentes del area de Oficina de Atencién al
Contribuyente del SATT, Trujillo — 2020”. El tipo de investigacion fue
deductivo. Las técnicas que utilizaron fueron la observacion y la
encuesta mediante el cuestionario aplicado a 400 contribuyentes y el
uso del programa Excel. Las dimensiones de la variable calidad de
servicio fueron: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia; y de la variable satisfaccion de los contribuyentes
fue el servicio percibido. Los autores concluyeron que el nivel de la
satisfaccion de los contribuyentes del area de oficina de atencién al
contribuyente del SATT es del 70.08%, es decir se ubica en el nivel de
satisfaccion alta. Este estudio indica un aporte significativo en la
presente investigacion porque sefiala que la calidad del servicio
tributario debe desarrollarse de manera eficiente para el servicio

percibido de los contribuyentes.

Julca (2022) en su investigacion titulada: Calidad de servicio y
satisfaccion de los contribuyentes, en la Municipalidad Distrital, Victor
Larco Herrera, Trujillo 2021. Trujillo, La Libertad, tuvo como objetivo
general “determinar la relacion de calidad de servicio y satisfaccion de
los contribuyentes en la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera,
Trujillo 2022”. EIl tipo de investigacion fue aplicada, cuantitativo, no
experimental y transversal. La técnica que se utilizé fue la encuesta, 1
para la variable calidad de servicio, conformada por 12 items y 1 para la
variable satisfaccion, también conformada por 12 items, las cuales
fueron aplicadas a 355 contribuyentes de la municipalidad. Las
dimensiones de la primera variable fueron accesibilidad al servicio,
comunicacién, competencia y aspectos tangibles y las dimensiones de
la segunda variable fueron expectativas, uso de tecnologia, eficiencia 'y
fidelizacion. En los resultados, se observé una significancia menor a

0,05 en la prueba de Rho de Spearman, lo que indica que existe una
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correlacion positiva alta entre la variable calidad de servicio y la variable

satisfaccion, con un coeficiente de 0,833. Esto hace referencia a que la

accion direccionada a la calidad de servicio permitira incrementar la

satisfaccion en los contribuyentes en la municipalidad distrital de Victor

Larco Herrera. Esta investigacion fue de suma importancia por los

resultados que se obtuvieron, ya que tienen similitud con los de la

presente investigacion y porque evalla y relaciona la calidad de servicio

brindada por la municipalidad con la satisfaccion de los contribuyentes.

2.2. Marco teérico

2.2.1. Variable independiente: Gestion tributaria

Antes de definir a la variable gestion tributaria, se tomaron en cuenta las

siguientes teorias.

Teoria de Equidad Fiscal

Segura (2021) indica que la Teoria de Equidad Fiscal, entendida
como una precision tributaria de la igualdad, considera la
capacidad econdémica de los individuos y la progresividad con el
fin de alcanzar una igualdad real, lo que finalmente se traduce en
justicia tributaria. En este contexto, el ordenamiento juridico
tributario debe contar con leyes que brinden el mismo trato a
personas en condiciones similares, implicando que la norma

general sea la uniformidad en el trato.

Esto incluye factores como la transparencia, eficiencia y
percepcion de los ciudadanos, los cuales debe producirse tanto
al interior de la entidad y a toda la sociedad, con la finalidad de

evaluar su nivel de satisfaccion (Mego, 2022).
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» Teoriade Expectativas — Desconfirmacién

Segun Chuquilin (2021), esta teoria se enfoca en la satisfaccion
del cliente, donde las expectativas y el nivel de experiencia
establecen un marco que determina los factores que explican
dicha satisfaccion. Si el desempefio es inferior a las expectativas,
se produce una insatisfaccién o desconfirmacion con el servicio

recibido.

= Teoriade Cumplimiento Tributario

Olano (2021) indica que la regulacion legal de una entidad debe
incluir una categorizacion de los contribuyentes y un tratamiento
diferenciado que fomente el cumplimiento voluntario de las
obligaciones tributarias. Esto implica establecer reglas y
consecuencias claras para quienes tienen un buen o mal
comportamiento tributario, con mayores restricciones para
aguellos que no cumplen sus obligaciones y mas beneficios para

qguienes las cumplen de manera oportuna.

2.2.1.1. Definiciones de la gestién tributaria

Lenes y Tagle (2021), define a la gestion tributaria como una
actividad de caracter administrativa, la cual comprende la
determinacion de deuda tributaria, recaudacion tributaria,
fiscalizacion tributaria, dicha actividad apoya en alcanzar las
metas propuestas en una organizacion.

e Determinacion de la deuda tributaria: el acreedor tributario
efectla el calculo de los impuestos por pagar, interés por
pagar y multas por pagar de parte del contribuyente.

e Recaudacion tributaria: La entidad efectia el cobro de
diferentes tributos, como predial, alcabala para el
desarrollo de actividades y acciones.
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e Fiscalizacion tributaria: es la actividad de verificacion de

determinacién de los tributos, asi como el pago.

Robles (2018) indica que:
La gestion tributaria en los gobiernos locales o
municipales, sean distritales o provinciales, se trata de la
administracion tributaria encargada de la gestion y
administracion de los tributos municipales. Los gobiernos
locales gozan de la potestad restringida a dos tipos de
tributos: contribuciones y tasas; es decir, no pueden crear
impuestos. Pueden establecer en especie el pago de
tasas y contribuciones de su competencia y para el pago
de los adeudos de impuestos municipales, se ha previsto
la posibilidad del pago a través de bienes inmuebles
desocupados inscritos en Registros Publicos. La deuda
tributaria esta conformada por 1) el tributo, 2) las multas,
3) el tributo mas los intereses devengados por tributo
impago, 4) la multa mas los intereses devengados por
multa impaga, etc.
Esto permite ver si el contribuyente cumple con sus
obligaciones y no cometa infracciones, sea por accion y

omisién, que traen multas como consecuencia econémica.

Por otro lado, segun el INEI (2020):
La gestion tributaria es el area encargada de administrar,
recaudar y fiscalizar los ingresos de los tributos
municipales, el registro y orientacion al contribuyente y la
fiscalizacion administrativa del cumplimiento de las
normativas municipales establecidos en los articulos 52,
53 y 54 del Cddigo Tributario, la Ley N° 27972 - Ley
Organica de Municipalidades, Texto Unico Ordenado de la
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo

General.
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Segun la SUNAT (2020), la gestion tributaria en los Gobiernos
Locales administra las contribuciones y tasas municipales, ya
sean derechos, licencias o arbitrios, y de manera excepcional, los

impuestos que la ley les asigna (p.3).

Segun el ROF de una municipalidad de Truijillo (2023):

La gestion tributaria estd a cargo de la Gerencia de
Administracién Tributaria y Rentas, el cual es el érgano de linea
responsable de organizar y administrar el proceso de
determinacion de tributos de recaudacion en via ordinaria,
coactiva y fiscalizadora de las obligaciones tributarias de los

contribuyentes.

Establece las politicas de gestion y estrategias adecuadas a fin
de simplificar la administracion de tributos y garantizar la
consecucion de objetivos, con sujecion a la normativa vigente.
Asi como administracion el proceso de registro de declaraciones
juradas y su procesamiento de acuerdo con la normatividad
vigente y brindar una adecuada atencion a los contribuyentes

respecto a sus derechos y obligaciones tributarias.

Para la investigadora, la gestion tributaria de una municipalidad,
en este caso, de la Municipalidad Distrital de Victor Larco
Herrera, es el conjunto de la orientacion, recaudacién vy
fiscalizacion de los tributos de cada uno de los contribuyentes del
distrito. Es primordial en la entidad porque es la principal fuente
de ingresos y le permite financiar los servicios publicos que
ofrece, como la seguridad ciudadana, limpieza de calles,
mantenimiento de parques, entre otros. Para que no exista un
nivel de morosidad de parte de los contribuyentes, la
municipalidad debe ofrecer una adecuada gestion tributaria e
incentivarlos a pagar a tiempo para que puedan seguir gozando

de los arbitrios.
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2.2.1.2. Modelos de medida de la gestion tributaria

Calderdn (2018) indica que las municipalidades aplican diversas
medidas para optimizar su gestién tributaria, siendo una de las
mas usuales la aplicacion de encuestas y entrevistas a los
contribuyentes, de tal manera que les permite evaluar su
percepcion sobre la calidad de los servicios tributarios y la

atencion al cliente proporcionado por la municipalidad.

Por otro lado, Delgado (2019), indica que la gestion tributaria se
puede medir mediante el indice de morosidad. La morosidad es
la demora o incumplimiento de las obligaciones tributarias de los
contribuyentes, lo cual perjudica a la municipalidad, ya que
genera menor ingresos fiscales y mayores deudas tributarias. El
indice de morosidad (IMOR) es la cartera de crédito vencida

como proporcion de la cartera total.

Ramirez et al. (2022) indican que se debe analizar cada area de
la gestion tributaria de la municipalidad, teniendo en cuenta la
orientaciobn y atencion al contribuyente, la gestiébn de
recaudacion municipal y la fiscalizacion tributaria. Los autores
indican que el modelo de medida debe ser la encuesta para una

mejor recopilacion de informacion.

Para la investigadora, el modelo de medida de los ultimos
autores es el que se escogié para el desarrollo de la tesis y
lograr medir el nivel de satisfaccion de los contribuyentes en

relacion con la gestion tributaria.
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2.2.1.3. Dimensiones de la gestién tributaria

Chavez (2021), indican que las dimensiones de la gestion

tributaria se basan en el proceso administrativo (planificacion,

organizacién, direccion y control).

Planificacion:

La planificacion es un conjunto de métodos que miden la
obediencia de las imposiciones tributarias y proporcionan a
la institucion los medios preventivos de la falta de pagos de
las obligaciones tributarias por una sanciébn o evasion,
mediante la opcion de corregir la gestion de sus recursos

financieros.

Organizacion:
La organizacibn a nivel municipal est4d estrechamente
relacionada con la definicion juridica de municipio, definida en

el marco normativo que traza las normas de la organizacion.

Direccion:

La direccion tributaria es un elemento importante que ayuda
a llevar de forma correcta todo el proceso de la recaudacion,
y con ello, la aplicacién de herramientas necesarias en el

cumplimiento de la obligacion tributaria.

Control:

El control es una herramienta en la ejecucién de actividades,
ya que permite la evaluacién de si dichas actividades que se
comenzaron en materia tributaria y generaron los efectos
esperados, con el fin de identificar areas de riesgo por las
gue se debe actuar para poder evitar el denominado fraude

tributario.
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Para Lenes y Tagle (2021), las dimensiones de la gestion

tributaria son:

Determinacion de la deuda tributaria: impuesto por pagar,
intereses por pagar, multas por pagar, resolucion de
determinacion y resolucion de multa.

Recaudacion tributaria: recaudacion del impuesto predial,
recaudacion del impuesto alcabala y acciones de cobranza.
Fiscalizacion tributaria: verificacion de determinacion del

pago de tributos y fiscalizacion.

Ramirez et al. (2022), sefiala que las dimensiones de la gestion

tributaria son:

Orientacion y atencion contribuyente: sefiala la satisfaccion
adecuada de los contribuyentes, orientacion adecuada a los
contribuyentes, colaboracion para el cumplimiento de las
obligaciones tributarias y el registro correcto de los datos.
Gestidon de recaudacion municipal: abarca la transparencia
en la gestion de recaudacion, equidad en la gestion de la
recaudacion y la implementacion de sanciones y cobro de
multas.

Fiscalizacion tributaria: se refiere a la inspecciéon del
cumplimiento de obligaciones tributarias, investigacion del
cumplimiento de obligaciones tributarias y el control del

cumplimiento de las obligaciones.

Se tomé como referencia las 3 dimensiones de los autores

Ramirez et. al (2022), ya que se relacionan directamente con la

gestion tributaria de la Municipalidad Distrital de Victor Larco

Herrera y se logro analizar la variable con mayor precision para

aplicar el instrumento a los contribuyentes.
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2.2.2. Variable dependiente: Satisfaccidén del contribuyente

2.2.2.1. Definiciones de la satisfaccion del contribuyente

Torres y Cartolin (2018) indican que:
El contribuyente o usuario deben tener una satisfaccion
gue implica la experiencia cognoscitiva o racional, que es
consecuencia de comparar la percepcion y experiencia.
Ademas, el usuario y satisfaccion expresan un juicio de
valor individual y subjetivo en el punto importante en la
conceptualizacion y estimacion de la calidad, y el indicador
con mayor uso para la evaluacion de la calidad de atencion

en el servicio (p.48).

Lépez et al. (2018), explican que:
El término satisfaccion es el resultado de la evaluacion
hecha por el cliente sobre el servicio recibido, es decir, la
experiencia de los usuarios contrasta sus expectativas con
el servicio que se les ha brindado. En ese sentido, si el
cliente resulta insatisfecho es porque el servicio que se le

ha brindado no ha colmado sus expectativas (p.10).

Canahuiri (2019), indicé que la satisfaccion es la respuesta de la
saciedad de las necesidades del cliente, la cual es influida por las
caracteristicas especificas del producto o servicio y las

percepciones de la calidad.

Rivera (2020), define a la satisfaccion del usuario o cliente como
el grado de evaluacion de un individuo que adopta un servicio o

producto y a la vez compara las expectativas con lo percibido.

Javier (2023), explican que la satisfaccién del cliente necesita del
desemperio del producto frente a las expectativas del cliente. Los

clientes estan insatisfechos cuando los productos funcionan por
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debajo de las expectativas. Si el desempefio cumple con las
expectativas, el cliente estd contento. Los clientes estan muy
contentos e incluso entusiasmados cuando el rendimiento supera

las expectativas.

Para la investigadora, la satisfaccion del contribuyente es la
evaluacion y juicio de conformidad en cuanto a los servicios que
ofrece la municipalidad y las compara con sus expectativas, esto

esta directamente relacionado con la gestion tributaria eficiente.

2.2.2.2. Modelos de medida de la satisfaccion del contribuyente

Valdera (2020) indica que para medir adecuadamente la
satisfaccion del contribuyente en una municipalidad es el nivel de
satisfaccion, mediante encuestas. Los contribuyentes califican su
nivel de satisfaccion en funcidn a que si sus expectativas fueron

superadas o no por la calidad del servicio tributario.

Para la investigadora, el aporte de Valdera (2020) es el modelo
de medida que se adapta a la investigacion de tesis, la encuesta
es el instrumento adecuado para lograr los resultados de
satisfaccion de cada uno de los contribuyentes.

2.2.2.3. Dimensiones de la satisfaccion del contribuyente

Segun Torres y Cartolin (2018), las dimensiones de la

satisfaccion de los contribuyentes son:

e Rendimiento percibido: disposicién para ayudar, interés en
solucionar el problema del cliente, rapidez, dudas resueltas y
cobertura de necesidades especificas.

e Expectativas: necesidades del cliente, satisfaccion con el

personal y satisfaccion con el tiempo de demora.
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Por otro lado, Morales y Febres (2021) sefialan que la satisfaccion
del cliente es inclusiva, ya que incide en las percepciones de la
calidad del producto y debe considerar los requerimientos
propuestos por los clientes, quienes ademas evalian el
rendimiento del trabajador, el tecnicismo y las habilidades para
satisfacerlos en su totalidad. La dimension de esta variable es el
servicio recibido, mediante los indicadores de la informacion

recibida y las alternativas de solucion.

Segun Valdera (2020), la dimension de la satisfaccion del usuario
o contribuyente es el nivel de satisfaccion. Segun Canahuiri
(2019), indica que el nivel de satisfaccion del cliente se ve
determinado con el intercambio de dinero y tiempo por el servicio
brindado por la entidad. La satisfaccion entonces se vuelve una
respuesta emocional del consumidor derivada de la comparacion
de las recompensas (percepcion de la calidad del servicio) y

costos con relacion a las expectativas.

Salazar (2022) indica que las dimensiones de la satisfaccion del

usuario son:

e El rendimiento percibido mediante la soluciéon de problemas
inherentes a la tributacion.

e Las expectativas del cliente con respecto a los recursos

humanos y la informacién sobre los tributos.

Se tomé como referencia la dimension de Valdera (2020), ya que
considero al nivel de satisfaccion del contribuyente como la Unica
dimensién para lograr los resultados esperados. Para la
investigadora, la dimension de satisfaccion del contribuyente debe
considerar niveles de escala ordinal desde muy insatisfecho a

totalmente satisfecho.
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2.3. Marco conceptual

2.3.1. Gestion Tributaria
Ramirez et al. (2022) define que la gestion tributaria es la
agrupacion de acciones relacionadas con la tributacién, desde la
perspectiva del contribuyente, que le permiten velar por su

capacidad contributiva.

2.3.2. Satisfacciéon del contribuyente
Segun Solorzano (2024), la satisfaccion del contribuyente se
centra en el cumplimiento de sus expectativas al ver la realizacion
de las obras publicas y prestaciones de calidad, creando un
compromiso personal con la institucion, los trabajadores y los

ciudadanos.

2.4. Hipotesis

2.4.1. Hipotesis Generales
e HGi: Si existe relacion significativa entre la gestion tributaria y la
satisfaccion de una municipalidad distrital de Truijillo, 2023.
e HGo: No existe relacion entre la gestion tributaria y la satisfaccion del

contribuyente de una municipalidad distrital de Trujillo, 2023.

2.4.2. Hipotesis Especificas

e HEaui: Si existe relacion significativa entre la dimension orientacion y
la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.

e HEio: No existe relacion significativa entre la dimension orientacion
y la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.

e HE:2i: Si existe relacion significativa entre la dimensiéon recaudacion
y la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.
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HE20: No existe relacion significativa entre la dimension recaudacion
y la satisfaccidén del contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.
HEsi: Si existe relacion significativa entre la dimension fiscalizacion y
la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.
HEzo0: No existe relacion significativa entre la dimension fiscalizacion
y la satisfaccién del contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.
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2.5. Variables

2.5.1. Operacionalizacién de variables

Tabla 1. Matriz de operacionalizacion de la variable Gestion tributaria

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Segun la SUNAT Se aplicara un cuestionario
(2020), la gestion de preguntas a los Porcentaje de contribuyentes que
tributaria  en contribuyentes de una estan de acuerdo con el tiempo de
Gestién Gobiernos Locales municipalidad distrital de Orientacié espera para ser atendidos.
tributaria administra Trujillo, contando como rientacion Tiempo promedio de espera del

contribuciones

tasas municipales,
ya sean derechos,
licencias o arbitrios,
manera

y de
excepcional,
impuestos que

ley les asigna. (p.3).

criterio la calificacion por
parte de cada uno de ellos.

Recaudacion

Fiscalizacion

contribuyente.
Nivel de satisfaccion del
contribuyente al ser orientado.

Nivel de satisfaccibn de la
informacion tributaria.

indice de satisfaccion con los
documentos de pago.

Porcentaje de contribuyentes que
consideran transparente en la
comunicacion de los montos
tributarios a pagar.

Porcentaje de acuerdo con la
informacion brindada acerca de la
deuda generada.

indice de acuerdo con la
determinacion de los impuestos.
Nivel de satisfaccion con las
soluciones propuestas a los
reclamos  brindados por la
municipalidad.

Cuestionario

Ordinal, con escala de 5
niveles de Likert.
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Nota: Adaptado de Ramirez et. al (2022). Relacién entre la gestidn y el cumplimiento de las obligaciones tributarias en la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo, periodo 2019. Pucallpa, Ucayali. [Tesis de pregrado]. Universidad Nacional de Ucayali.

Tabla 2. Matriz de operacionalizacion de la variable Satisfaccion del contribuyente

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO ESCALA

Satisfaccion
del
contribuyente

Segun el Ministerio
de Economia vy
Finanzas (2015), la
satisfaccion del
contribuyente  con
los servicios de
atencion que recibe
no depende
exclusivamente de
su buen disefio y de
su calidad.
Dependera de otros
factores como la
expectativa y la
percepcion.

DEFINICION
OPERACIONAL
Se aplicara un
cuestionario de
preguntas a los

contribuyentes de una
municipalidad  distrital
de Trujillo, contando
como criterio la
calificacién por parte de
cada uno de ellos.

Contribuyente

o Nivel de satisfaccion de la atencién al
contribuyente.

¢ Nivel de satisfaccién de la informacién 'y
comunicacién brindada.

¢ Nivel de satisfaccion del proceso de
pagos y tramites.

o Nivel de satisfaccion de la resolucién de
problemas y reclamos.

Ordinal, con escalade 5
niveles de Likert.

Cuestionario

Nota: Adaptado de Valdera (2020).

Universidad Sefior de Sipan.

Satisfaccion del usuario en una Municipalidad de la provincia de Ferrefiafe 2019. Pimentel, Chiclayo. [Tesis de pregrado].
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l1l. MATERIALES Y METODOS
3.1. Material

3.1.1. Poblacion

La poblaciéon fue infinita, ya que estuvo conformada por todos los
contribuyentes de una municipalidad distrital de Trujillo durante el afio
2023, en este caso, de la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera,

los cuales fueron un aproximado de 33 mil contribuyentes.

3.1.2. Marco Muestral

El marco muestral de la investigacion pasoé los siguientes filtros de
investigacion para poder hacer la reduccion de la muestra:
a. Criterios de inclusion:
e Contribuyentes de 18 a 60 afios.
e Contribuyentes del distrito de Victor Larco Herrera.
b. Criterios de exclusion:

e Contribuyentes mayores a 60 afios, ya que la mayoria de ellos
presenta su documentacion para acceder al beneficio de la
deduccién por adulto mayor para la exoneracion del pago del
impuesto predial. Si en caso luego de haber realizado el anélisis
respectivo sale a su favor no pagarian el impuesto predial, pero
si los arbitrios. Entonces, estos contribuyentes no gozarian de
todos los servicios brindados por la municipalidad, por lo que se

les excluy6 de la investigacion.

3.1.3. Unidad de analisis

La unidad de analisis es cada uno de los contribuyentes de una

municipalidad distrital de Trujillo, 2023.
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3.1.4. Muestra

Segun la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera (2023), el
namero de contribuyentes es de 25,416, quienes son las personas que
poseen predios inscritos en la entidad. La clasificacibn de los
contribuyentes es por el tipo de predio que posee: industria (24
contribuyentes), instituciones publicas (62 contribuyentes), comercio
(6,333 contribuyentes) y vivienda (27,143 contribuyentes), siendo un
total de 33,562 contribuyentes en el distrito de Victor Larco Herrera.

Dada la clasificacion, la encuesta fue aplicada a los contribuyentes de
18 a 60 afos que tienen una vivienda, ya que representan
aproximadamente el 81% del total de contribuyentes, lo que los
convierte en una muestra representativa de la poblacion general.
Ademas, este tipo de contribuyente estan directamente involucrados en
el pago de impuestos prediales y arbitrios, lo que implica una interaccion

continua con la gestion tributaria de la municipalidad.

Para la realizacion del calculo de tamafio de muestra, se uso la formula
de poblacion infinita, con un nivel de confianza del 95%, con un
coeficiente de confianza estimado de 1,96. La varianza de la poblacion
(pxq) fue de 0,5 y el margen de error fue de 5%. El resultado fue de 384

contribuyentes como las unidades de analisis de la investigacion.

Donde:

Z: Valor tabular de distribucién normal estandarizada para el nivel de
confianza del 5%

p: Proporcién de las unidades de analisis con una de las caracteristicas
de interés.

q:1-p

e: Error permisible.
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Para el estudio:
Z:1.96

p: 0.5

g: 0.5

e: 0.05 (5%)

__ 1.96%(0.50)(0.50)
0.052

n = 384 contribuyentes

Se obtuvo como muestra a 384 contribuyentes de la Municipalidad

Distrital de Victor Larco Herrera.

3.2. Métodos

3.2.1. Disefio de contrastacion
Segun Sanchez et al. (2018), la investigacion correlacional es un tipo de
investigacion descriptiva que se orienta a la determinacion del grado de
relacion existente entre dos o mas variables de interés en una misma muestra.

El disefio fue no experimental de tipo transaccional correlacional.

O1
f
M r
:
Donde:
M: Muestra

O1: Observacion de la variable
1: Gestion tributaria.
O2: Observacion de la variable.

2. Satisfaccion del contribuyente.
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R: Correlacion entre las variables.

En este esquema, M es la muestra obtenida. Los subindices 1y 2 en cada O
indican las observaciones obtenidas de las variables gestion tributaria y

satisfaccion del contribuyente. La r la correlacion entre las mismas.

3.2.2. Técnicas e instrumentos de colecta de datos

La técnica de investigacion que se aplicd fue la encuesta. Segun Ayala
(2021), indica que, la encuesta es una herramienta para recolectar datos
cualitativos o cuantitativos de cierta poblacion mediante un proceso
estadistico. El instrumento que se utilizé en la investigacion fue el

cuestionario.

El trabajo de investigacion contd con 2 variables, por lo que se elaboraron 2

cuestionarios (ver Anexo 3y 4).

Para la variable Gestion tributaria se formularon 15 preguntas
correspondientes a sus 3 dimensiones: orientacién, recaudacion y
fiscalizacion. El cuestionario tuvo como escala de medicion: (1) Totalmente
en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Regular, (4) De acuerdo, (5)

Totalmente de acuerdo.

Para la variable Satisfaccion del contribuyente se formularon 15 preguntas
correspondientes a su dimension: contribuyente. El cuestionario tuvo como
escala de medicion: (1) Totalmente insatisfecho (2) Insatisfecho, (3) Algo

satisfecho, (4) Satisfecho, (5) Totalmente satisfecho.
Los dos instrumentos fueron validados por 5 expertos: Agreda Gamboa,

Everson; Llerena Fernandez, Moénica; Garcia Escalante, Michael; Rossi

Ortiz, Ricardo y Ugarriza Cross, Gustavo (ver Anexo 5).
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Para la validacion de los datos, se utilizd el programa Excel y SPSS. Con
respecto al Analisis Factorial Exploratorio de la primera variable, conformada
por las 15 primeras preguntas del cuestionario, se obtuvo el valor de 0.789
de la Prueba de KMO y Barlett, el cual es positivo ya que es mayor al valor
recomendado de 0.5. En el caso de la segunda variable, conformada por las
15 preguntas restantes, se obtuvo un valor de 0.893, siendo también
positivo. Asimismo, todos los items de ambos instrumentos mostraron una
consistencia interna adecuada de una carga factorial mayor a 0.5 (ver Anexo
7).

Con respecto a la fiabilidad de datos, se utilizo el indicador de Alfa de
Cronbach. En la primera variable, conformada por las 15 primeras
preguntas, se obtuvo un valor positivo de 0.965, mayor al valor recomendado
de 0.7. Para la segunda variable, se obtuvo un valor de 0.978, también

positivo. Se dedujo que los instrumentos son confiables (ver Anexo 8).

Tabla 3. Prueba de fiabilidad

Variables Alfa de N° de
Cronbach elementos
Gestion 0.965 15
tributaria
Satisfaccion 0.978 15
del

contribuyente

Nota: En base al programa estadistico IBM SPSS Stadistics

3.2.3. Procesamiento y analisis de datos

Se utilizé una metodologia aplicada — correlacional en funcién a la variable
independiente gestion tributaria y la variable dependiente satisfaccion del
contribuyente, que se basaron en el objetivo general: Determinar si existe
relacion significativa entre la gestion tributaria y la satisfaccion del

contribuyente de una municipalidad distrital de Truijillo, 2023.
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Para la obtencion de datos se aplicaron 2 cuestionarios a 384 contribuyentes

de una municipalidad distrital de Trujillo, el cual tuvo 15 items para cada

variable. Luego de ello, se paso toda la informacion al programa Excel 2019

para realizar la tabulacién y elaboracién de gréficos estadisticos.

El presente estudio se realiz6 con una prueba de normalidad para determinar

la relacion entre la gestion tributaria y la satisfaccion del contribuyente

mediante la aplicacion del coeficiente Rho de Spearman.

Para clasificar las variables gestion tributaria y satisfaccion del contribuyente

se utilizé la baremacion.

Tabla 4. Clasificacion de los rangos baremos

Variable / Dimensién Rangos baremos
Muy Muy
Malo Regular Bueno

malo bueno
Variable Gestion Tributaria 16 - 26 27-38 39-50 51-62 63-75
Dimension Orientacion 5-8 9-12 13-16 17-20 21-25
Dimensién Recaudacion 5-8 9-12 13-16 17-20 21-25
Dimensién Fiscalizacion 5-8 9-12 13-16 17-20 21-25
Variable Satisfaccion del

16 - 26 27-38 39-50 51-62 63-75

contribuyente

Segun Herndndez et al. (2014), es importante tener en cuenta la clasificacion

de los grados de correlacién entre ambas variables para determinar si son

positivos o0 negativos.
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Tabla 5. Clasificacion del grado de correlacion

Intervalos de

Grado de relacién

valoracion
De -0.91 a-1.00 Negativa perfecta
De -0.76 a -0.90 Negativa muy fuerte
De -0.51a-0.75 Negativa considerable
De -0.26 a -0.50 Negativa media

De -0.11 a-0.25
De -0.01 a-0.10
0

De 0.01a0.10
De 0.11a0.25
De 0.26 a 0.50
De 0.51a0.75
De 0.76 a 0.90
De 0.91a1.00

Negativa débil

Negativa muy débil

No existe correlaciéon alguna entre las variables
Positiva muy débil

Positiva débil

Positiva media

Positiva considerable

Positiva muy fuerte

Positiva perfecta

Nota: Adaptado de Hernandez et al. (2014).
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IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Analisis e interpretacion de resultados

En el presente capitulo se mostrara el andlisis de las variables de Gestion tributaria

y Satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de Trujillo, 2023;

con la finalidad de comprobar las hipétesis, determinar el grado de relacién de

ambas variables y elaborar las conclusiones.

Objetivo general

Determinar si existe relacion significativa entre la gestién tributaria y la satisfacciéon

del contribuyente de una municipalidad distrital de Trujillo, 2023.

e HGIi: Si existe relacion significativa entre la gestion tributaria y la

satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de Trujillo,

2023.

e HGO: No existe relacion significativa entre la gestion tributaria y la

satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de Truijillo,

2023.

Tabla 6. Correlacion entre las variables gestion tributaria y satisfaccion del

contribuyente

Gestion Satisfaccion
tributaria del
contribuyente
Rho de Gestion tributaria Coeficiente de 1.000 0.726
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) <0.001
N 384 384
Satisfaccion del Coeficiente de 0.726 1.000
contribuyente correlacion
Sig. (bilateral) <0.001
N 384 384

Nota: Elaboracion propia a base de los datos recopilados del SPSS.
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Los resultados de la Tabla 6 indican que la correlacion entre la variable gestion

tributaria y satisfaccion del contribuyente es significativa, ya que la significancia

bilateral (Sig. (bilateral) = < 0.001) es menor a 0.05. Ademas, segun Hernandez

et al. (2014), el grado de relacién es positiva considerable (rho = 0.726). Por lo

tanto, se acepta la hipotesis general de investigacion (HGi) y se rechaza la

hipétesis nula (HGo).

Objetivos especificos

e Objetivo especifico 1

Determinar si existe relacion significativa entre la dimension orientacion y

la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de Trujillo,

2023.

e HEaui: Si existe relacion significativa entre la dimension orientacion y

la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de

Trujillo, 2023.

e HEio: No existe relacion significativa entre la dimensién orientacion

y la satisfaccién del contribuyente de una municipalidad distrital de

Trujillo, 2023.

Tabla 7. Correlacion entre la dimensién orientacion y satisfaccion del

contribuyente

Dimension Satisfaccion
Orientacion del
contribuyente

Rho de Orientacién Coeficiente
Spearman de
correlacion
Sig.
(bilateral)
N
Satisfaccion del  Coeficiente
contribuyente de
correlacion
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Sig. 0.504
(bilateral)
N 384 384

Nota: Elaboracién propia a base de los datos recopilados del SPSS.

Como resultado del analisis, se indica que no existe relacidn significativa
entre la correlacion entre la dimension orientacion y la variable satisfaccion
del contribuyente, ya que la significancia bilateral (Sig. (bilateral) = 0.504)
es mayor a 0.05. Ademas, segun Hernandez et al. (2014), esta relacion es
positiva muy débil (rho = 0.034). Por lo tanto, se acepta la hipétesis nula de

la investigacion (HE1o0) y se rechaza la hipotesis de investigacion (HEui).

e Objetivo especifico 2
Determinar si existe relacion significativa entre la dimensién recaudacion y
la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de Trujillo,
2023.
e HE:2i: Si existe relacion significativa entre la dimension recaudacion
y la satisfaccién del contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.
e HE20: No existe relacion significativa entre la dimension recaudacion
y la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.

Tabla 8. Correlacion entre la dimensién recaudacion y satisfaccion del

contribuyente

Dimension Satisfaccion
Recaudacion del

contribuyente
Rho de Recaudacion Coeficiente 1.000 0.356
Spearman de
correlacion
Sig. < 0.001
(bilateral)
N 384 384
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Satisfaccion del  Coeficiente 0.356 1.000

contribuyente de
correlacion
Sig. < 0.001
(bilateral)
N 384 384

Nota: Elaboracion propia a base de los datos recopilados del SPSS.

La Tabla 8 indica que si existe relacion significativa entre la dimension
recaudacion y la variable satisfaccion del contribuyente (Sig. (bilateral) <
0.001). Ademas, segun Hernandez et al. (2014), esta relacioén es positiva
media (rho = 0.356). Por lo tanto, se acepta la hipétesis especifica de la

investigacion (HEzi) y se rechaza la hipétesis nula (HEzo).

e Objetivo especifico 3
Determinar si existe relacion significativa entre la dimension fiscalizacion y
la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de Trujillo,
2023.
e HEsi: Si existe relacion significativa entre la dimension fiscalizacion y
la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.
e HEzo0: No existe relacion significativa entre la dimension fiscalizacion
y la satisfaccion del contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.

Tabla 9. Correlacion entre la dimension fiscalizacion y satisfaccion del
contribuyente

Dimensién Satisfaccion
Fiscalizacion del
contribuyente

Rho de Fiscalizacion Coeficiente 1.000 0.990
Spearman de
correlacion
Sig. < 0.001
(bilateral)
N 384 384
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Satisfaccion del Coeficiente 0.990 1.000

contribuyente de
correlacion
Sig. < 0.001
(bilateral)
N 384 384

Nota: Elaboracién propia a base de los datos recopilados del SPSS.

Los resultados de la Tabla 9 indican que la correlacién entre la dimensién
fiscalizacion y la variable satisfaccion del contribuyente es muy fuerte y
altamente significativa, ya que la significancia bilateral (Sig. (bilateral) = <
0.001). Ademas, segun Hernandez et al. (2014), la correlacion es positiva
perfecta (rho = 0.990). Por lo tanto, se acepta la hipétesis especifica de la
investigacion (HEsj) y se rechaza la hipétesis nula (HEo).

Niveles de medicién
e Variable Gestiéon Tributaria

Los niveles de medicion de la variable gestion tributaria de una
municipalidad distrital de Truijillo, 2023, se observan en la Tabla 10 y Figura
1.

Tabla 10. Niveles de medicion de la variable Gestion tributaria

Rangos Nivel Frecuencia Frecuencia

baremos absoluta relativa

16 - 26 Muy malo 0 0%

27 - 38 Malo 0 0%

39-50 Regular 20 5%

51-62 Bueno 179 47%

63 -75 Muy bueno 185 48%
Total 384 100%

Nota: Elaboracion propia.

40



Figura 1. Niveles de medicién de la variable Gestion tributaria
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Nota: Elaboracién propia.

Los resultados de la Tabla 10 y la Figura 1 indican que la variable
gestidn tributaria tiene una valoracion de muy bueno en un 48%, bueno

en un 47% vy regular en un 5%.

Dimension Orientacion

Los niveles de medicién de la dimension orientacion de variable gestién
tributaria de una municipalidad distrital de Truijillo, 2023, se observan en
la Tabla 11 y Figura 2.

Tabla 11. Niveles de medicion de la dimension Orientacion

Rangos Nivel Frecuencia Frecuencia

baremos absoluta relativa

5-8 Muy malo 1 0%

9-12 Malo 5 1%

13-16 Regular 31 8%

17 - 20 Bueno 117 30%

21-25 Muy bueno 230 60%
Total 384 100%

Nota: Elaboracién propia.
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Figura 2. Niveles de medicién de la dimension Orientacion
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Los resultados de la Tabla 11 y la Figura 2 indican que la dimensién
orientacion tiene una valoracion de muy bueno en un 60%, bueno en un

30%, regular en un 8% y malo en un 1%.

Dimensién Recaudacién
Los niveles de medicion de la dimensién recaudaciéon de variable
gestion tributaria de una municipalidad distrital de Trujillo, 2023, se

observan en la Tabla 12 y Figura 3.

Tabla 12. Niveles de medicién de la dimensién Recaudacion

Rangos _ Frecuencia Frecuencia

baremos Nivel absoluta relativa

5-8 Muy malo 1 0%

9-12 Malo 4 1%

13-16 Regular 36 9%

17 - 20 Bueno 207 54%

21-25 Muy bueno 136 35%
Total 384 100%

Nota: Elaboracién propia.
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Figura 3. Niveles de medicién de la dimension Recaudacion
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Los resultados de la Tabla 12 y la Figura 3 indican que la dimension

recaudacion tiene una valoracion de muy bueno en un 54%, bueno en

un 54%, regular en un 9% y malo en un 1%.

Dimensién Fiscalizacién

Los niveles de medicion de la dimension fiscalizacion de variable gestion

tributaria de una municipalidad distrital de Truijillo, 2023, se observan en

la Tabla 13 y Figura 4.

Tabla 13. Niveles de medicién de la dimensién Fiscalizacion

Rangos _ Frecuencia Frecuencia
baremos Nivel absoluta relativa
5-8 Muy malo 2 1%
9-12 Malo 6 2%
13-16 Regular 34 9%
17 - 20 Bueno 130 34%
21-25 Muy bueno 212 55%
Total 384 100%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 4. Niveles de medicién de la dimension Fiscalizacion
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Los resultados de la Tabla 13 y la Figura 4 indican que la dimension
fiscalizacion tiene una valoracion de muy bueno en un 55%, bueno en

un 34%, regular en un 9%, malo en un 2% y muy malo en un 1%.

e Variable Satisfaccién del contribuyente

Los niveles de medicidn de la variable satisfaccion del contribuyente de una
municipalidad distrital de Truijillo, 2023, se observan en la Tabla 15y Figura
5.
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Tabla 14. Niveles de medicioén de la variable Satisfaccion del contribuyente

Rango Nivel Frecuencia Frecuencia
baremos absoluta relativa
16 - 26 Muy malo 1 0%

27 -38 Malo 6 2%
39-50 Regular 30 8%
51-62 Bueno 116 30%
63 -75 Muy bueno 231 60%
Total 384 100%

Nota: Elaboracion propia.
Figura 5. Niveles de medicion de la variable Satisfaccion del contribuyente

Satisfaccion del contribuyente
70%
60%
60%
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Nota: Elaboracion propia.

Los resultados de la Tabla 14 y la Figura 5 indican que la variable
satisfaccion del contribuyente tiene una valoracién de muy bueno en un

60%, bueno en un 30%, regular en un 8% y malo en un 2%.

4.2. Prueba de normalidad
Se desarroll6 esta prueba para verificar si las variables tienen 0 no una
distribucion normal, se escogi6 al estadistico Kolmogorov — Smirnov, con la

finalidad de comprobar la hipétesis de la investigacion.
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e HPN;i: Los datos se distribuyen normalmente

e HPNa: Los datos no se distribuyen normalmente

Tabla 15. Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion tributaria 0.096 384 < 0.001
Satisfaccion del
0.151 384 <0.001

contribuyente

Nota: Elaboracién propia a base de los datos recopilados del SPSS.

Se aplicaron 384 encuestas, por lo tanto, corresponde a la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov.

La variable Gestion tributaria obtuvo un valor en la significancia <0.01, por lo
tanto, se asume que no tiene una distribucién normal.

La variable Satisfaccién del contribuyente obtuvo un valor en la significancia
<0.01, por lo tanto, se asume que no tiene una distribucion normal.

En consecuencia, se usé la Rho de Spearman.

Comprobacién de la hipo6tesis general

HGi: Si existe relacion significativa entre la gestion tributaria y la satisfacciéon
de una municipalidad distrital de Truijillo, 2023.
HGo: No existe relacién entre la gestion tributaria y la satisfaccion del

contribuyente de una municipalidad distrital de Truijillo, 2023.
Para comprobar la hipétesis HGi se utilizé el programa SPSS a fin de hallar la

relacion significativa entre la gestion tributaria y la satisfaccion de una

municipalidad distrital de Truijillo, 2023.
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4.3. Discusion de resultados

El objetivo de la presente investigacion fue determinar si existe relacion
significativa entre la gestion tributaria y la satisfaccion del contribuyente de una
municipalidad distrital de Truijillo, 2023.

En este estudio, se ha demostrado de manera concluyente una relacion
positiva fuerte entre la gestidn tributaria y la satisfaccién del contribuyente en
una municipalidad distrital de Trujillo, evidenciada por una significancia bilateral
inferior a 0.001 y un coeficiente de correlacion de 0.726 segun el Rho de
Spearman. Estos hallazgos sugieren que mejoras en la gestion tributaria estan
significativamente asociadas con un aumento en la satisfaccion de los
contribuyentes. La fuerza de esta relacion es notablemente mayor que la
observada en la investigacion de Ramirez et al. (2022), quienes reportaron una
correlacion positiva baja con un coeficiente de 0.382 y una significancia
bilateral de 0.232, superior a 0.05. Estos resultados se alinean con la Teoria
de la Equidad Fiscal, que plantea que la percepcion de justicia en el sistema
tributario afecta significativamente el cumplimiento tributario y la satisfaccion
de los contribuyentes. Segun esta teoria, cuando los contribuyentes perciben
gue el sistema es justo y que la recaudacion se gestiona de manera eficaz, es
mas probable que se sientan satisfechos y cumplan con sus obligaciones
tributarias. La equidad en la gestién tributaria, que incluye factores como la
transparencia, la eficiencia en la administracion de los impuestos y la
percepcion de un uso adecuado de los fondos se refleja en una mayor
correlacién entre la gestion tributaria y la satisfaccién del contribuyente, como
se observa en los resultados de este estudio. La correlacion alta en nuestro
estudio sugiere que los contribuyentes perciben un manejo justo y eficiente de
los impuestos, lo que incrementa su satisfaccion y disposicion a cumplir con

sus obligaciones fiscales.
En relacién con la dimension de orientacion, los resultados indican que no

existe una relacion significativa con la satisfaccion del contribuyente, dado que

la Rho de Spearman fue de 0.034 y la significancia bilateral de 0.504. Este
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hallazgo es consistente con el estudio de Valdera (2020), en el que el 42.5%
de los encuestados de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe expresaron
satisfaccion cuando se les proporcion6 informacién pertinente y transparente,
atribuible a la capacitacion del personal encargado de la atencion al usuario.
Sin embargo, una porcion significativa de los encuestados manifestd su
insatisfaccion debido a la falta de capacidad tributaria del personal de apoyo,
gue cambia frecuentemente. En consecuencia, menos del 50% de los
encuestados se sienten satisfechos con la orientacion ofrecida por la
municipalidad. Estos resultados pueden explicarse a través de la Teoria de la
Expectativa - Desconfirmacion, la cual sugiere que la satisfaccion del usuario
depende de la discrepancia entre sus expectativas previas y el desempeiio real
percibido. En el contexto de la orientacion tributaria, si la informacion
proporcionada por el personal no cumple con las expectativas de los
contribuyentes en términos de claridad, pertinencia y accesibilidad, es probable
gue se genere insatisfaccion, incluso si el personal esta bien capacitado en
otros aspectos. La falta de consistencia en la calidad de la orientacion, debido
a la rotacién del personal y la variabilidad en su capacidad tributaria, puede
llevar a una desconfirmacidbn negativa de las expectativas de los
contribuyentes, resultando en una baja satisfaccion con la orientacién recibida.
Esto se refleja en la ausencia de una relacion significativa entre la dimension

de orientacion y la satisfaccion del contribuyente en los resultados obtenidos.

La relacion entre la recaudacion y la satisfaccion del contribuyente es notable
(Sig. Bilateral < 0.001); sin embargo, la correlacion de Spearman (rho) muestra
un valor de 0.356, considerablemente mas bajo que el esperado 0.7. Esto
sugiere una insatisfaccion generalizada de los contribuyentes con respecto al
pago de impuestos, lo que desencadena una alta morosidad que impacta
negativamente en las arcas municipales. Esta tendencia se alinea con la
observacion de Valdera (2020), quien sefala que la satisfaccion respecto a la
recaudacion es baja, con solo un 51,7 % de aprobacion, atribuido al incremento
excesivo en los montos de tramites y pagos. Ademas, el estudio de Ramirez
et. al (2022) refuerza este hallazgo al indicar que en la Municipalidad Provincial
de Coronel Portillo, durante el periodo 2019, no se encontrd una correlacion

directa y significativa entre la gestién tributaria y el cumplimiento de las
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obligaciones fiscales, respaldado por una rho de Spearman de 0.382. Esta
discrepancia entre la expectativa y la realidad resalta la complejidad de los

factores que influyen en la percepcién y el cumplimiento de los contribuyentes.

La dimension de fiscalizacion emerge como un factor crucial en la satisfaccion
del contribuyente, respaldado por una alta correlacion de Spearman de 0.990
y un nivel de significancia < 0.001. Los datos de la Tabla 7 revelan que el 55%
de los participantes considera la fiscalizacion como altamente eficiente. Este
hallazgo coincide con el trabajo de Lépez (2023), cuya investigacién encontrd
gue el 62,1% de los encuestados esta completamente de acuerdo en que la
fiscalizacion garantiza el cumplimiento de las obligaciones fiscales. Esto
sugiere una estrecha conexion entre las actividades de supervision y control
para verificar el cumplimiento de los impuestos. La Teoria del Cumplimiento
Tributario respalda esta relacién, destacando que un sistema efectivo de
fiscalizacion puede influir positivamente en el comportamiento de los
contribuyentes, fomentando el pago puntual de impuestos y mejorando la

percepcion general sobre la administracion tributaria.
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Limitaciones

Durante el desarrollo de esta investigacion, se detectaron diversas limitaciones
en las respuestas de los contribuyentes de una municipalidad distrital de Trujillo

en el afio 2023. Entre las principales se encuentran:

e Ladisponibilidad de tiempo necesario para completar las encuestas resultd
ser un factor limitante, ya que muchos contribuyentes tenian compromisos

previos que dificultaron su participacion en el proceso.

e Un considerable nimero de contribuyentes contactados expresaron su
reticencia a participar en las encuestas, lo que afadié una capa de

complejidad al proceso y lo hizo mas laborioso.

e La realizacion de actividades relacionadas con practicas preprofesionales
Impuso restricciones temporales al proceso de encuestado, limitando el
tiempo disponible para llevar a cabo las entrevistas y recopilar datos de

manera exhaustiva.
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CONCLUSIONES

La investigacion confirma de manera contundente la estrecha conexion entre
la gestion tributaria y la satisfaccion del contribuyente en una municipalidad
distrital de Trujillo durante el periodo 2023. Por consiguiente, se resalta la vital
importancia de que la gestion tributaria municipal opere con maxima eficiencia
y eficacia, garantizando asi la satisfaccion del contribuyente y mitigando los

riesgos asociados a una elevada morosidad fiscal.

Tras el analisis realizado, se determiné que no se presenta una relacion
significativa entre la dimension orientacion y la satisfacciéon del contribuyente,
dado que el valor de significancia bilateral (Sig. (bilateral) = 0.504) supera el
umbral de 0.05. A pesar de ello, de acuerdo con Hernandez et al. (2014), se
evidencia una conexion de naturaleza débil (rho = 0.034). Este fenbmeno se
atribuye a la naturaleza directa de la interaccion entre orientadores vy

contribuyentes dentro de esta dimension.

El andlisis demuestra una relacion estadisticamente significativa entre la
dimensién recaudaciéon y la satisfaccion del contribuyente (Sig. (bilateral) <
0.001). Segun Hernandez et al. (2014), esta asociacion se caracteriza por ser
moderadamente positiva (rho = 0.356). Es crucial sefalar que, aunque esta
dimensién esta asociada al area de cobranzas, implica un nivel de interaccién

menor con el contribuyente en comparacion con el area de orientacion.

La relacion entre la dimension fiscalizacion y la satisfaccion del contribuyente
se revela como robusta y altamente significativa, dado que la significancia
bilateral (Sig. (bilateral) = < 0.001 < 0.05). De acuerdo con Hernandez et al.
(2014), esta correlacion es descrita como positiva perfecta (rho = 0.990). Es
importante resaltar que el area de fiscalizacidén no solo se encarga de la gestion
de cobranzas, sino también de aspectos legales relacionados con problemas

de morosidad.
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RECOMENDACIONES

Dada la demostrada relacion entre la gestion tributaria y la satisfaccion del
contribuyente, se sugiere que la municipalidad distrital de Trujillo priorice la
implementacion de practicas que mejoren la eficiencia y eficacia en la gestidon
tributaria. Esto incluye procesos agiles de recaudacion y atencion al
contribuyente, asi como las mejoras en el uso de tecnologias que faciliten los

tramites fiscales.

En cuanto a la dimension orientacion en relacion con la satisfaccion del
contribuyente, se recomienda fortalecer los servicios de orientacion ofrecidos
a los contribuyentes. Esto podria implicar programas de capacitacion para el
personal encargado de la atencion al cliente, asi como la implementacion de

canales de comunicacion efectivos para resolver dudas y consultas tributarias.

En cuanto a la dimensién recaudacion en relacion con la satisfaccion del
contribuyente, se recomienda optimizar los procesos relacionados con la
gestién de cobranzas. Esto incluye la implementacion de estrategias para
facilitar el pago de impuestos oportunos, la reduccion de tramites burocraticos
y la atencion personalizada a los contribuyentes con dificultades para cumplir

con sus obligaciones fiscales.

Por ultimo, en cuanto a la dimensién fiscalizacion y su relacion con la
satisfaccion del contribuyente, se recomienda que la municipalidad mantenga
un enfoque riguroso pero equitativo en sus actividades de fiscalizacion. Es
importante garantizar que estas acciones se realicen de manera transparente
y justa, evitando abusos o excesos que puedan afectar la confianza de los
contribuyentes.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO ENUNCIADO DEL OBJETIVOS HIPOTESIS MATERIAL Y
PROBLEMA METODOS
Pregunta general Objetivo general Hipotesis General
Gestion ¢ Existe relacion Determinar Si HGi: Si existe relacidon significativa entre la Tipo de
tributaria y su significativa entre la existe relacion gestion tributaria y la satisfaccion de una investigacion
relacion con la gestién tributaria y la significativa entre municipalidad distrital de Trujillo, 2023. Cuantitativo, basico
satisfaccion del satisfaccion del la gestion HGo: No existe relacion significativa entre la

contribuyente
de una
municipalidad
distrital de
Trujillo, 2023.

contribuyente de una
municipalidad

tributaria  y la
satisfaccion  del

gestion tributaria y la satisfaccion del
contribuyente de una municipalidad distrital de

distrital de Trujillo, contribuyente de Trujillo, 2023.
2023? una municipalidad
distrital de Truijillo,
2023.
Pregunta Objetivos Hipotesis especificas
especifica especificos
¢ Existe relacion 1. Determinar si HE.: Si existe relacién significativa entre la
significativa entre las existe relacion dimension orientacién y la satisfaccion del
dimensiones de la significativa entre contribuyente de una municipalidad distrital de
variable gestion la dimension Trujillo, 2023.
tributaria y orientacion y la HE1: No existe relacion significativa entre la
satisfaccion del satisfaccion del dimension orientacion y la satisfaccién del
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Nivel de
Investigacién
Correlacional

Disefio de
investigacion
No experimental
Transversal
Correlacional

Técnica
Encuesta

Instrumento
Cuestionario



contribuyente de una contribuyente de

municipalidad
distrital de Truijillo,
20237

una municipalidad
distrital de Truijillo,
2023

2. Determinar si

existe relacion
significativa entre
la dimension

recaudacion y la
satisfaccion  del
contribuyente de
una municipalidad
distrital de Truijillo,
2023.

3. Determinar si

existe relacion
significativa entre
la dimension

fiscalizacion y la
satisfaccion  del
contribuyente de
una municipalidad
distrital de Truijillo,
2023.

contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.

HE.: Si existe relacién significativa entre la
dimensién recaudacion y la satisfaccion del
contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.

HE2o: No existe relacion significativa entre la
dimensién recaudacion y la satisfaccion del
contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.

HEsi: Si existe relacion significativa entre la
dimensién fiscalizaciébn y la satisfacciéon del
contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.

HEso: No existe relacion significativa entre la
dimensién fiscalizaciéon y la satisfaccion del
contribuyente de una municipalidad distrital de
Trujillo, 2023.

Poblacion

Los contribuyentes de

una municipalidad
distrital de Truijillo.

Muestra

384 contribuyentes de

una municipalidad
distrital de Truijillo.
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Anexo 2: Permiso de una municipalidad distrital de Trujillo.

Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera

Sub Gerencia de Recursos Humanos
“ANO DE LA PAZ,LAUNIDAD Y EL DESARROLLO”

Victor Larco H., 7 de setiembre de 2023

CARTA N° 210-2023-MDVLH/GAF-SGRRHH

Dr. Luis Alberto Flores Rodriguez
Director del Programa de Estudios de Administracion de la Universidad Privada Antenor Orrego - UPAO

Presente.-

ASUNTO: AUTORIZACION PARA TRABAJO DE INVESTIGACION

Me dirijo a usted para saludarle cordialmente, en atencién ala Carta N°0011-2023-PEA-FCCEE-UPAO,

emitida por su despacho, y- promowda conEx 15016 - 2023, en nues*tra eritldad a través de la cual nos

presenta a Alexandra Antuanw Flores Herrera estudlante de |a Facultad de Ciencias Econdmicas,

Programa de Estudio de Admmrstrac:on dela Unlver5|dad anada Antenor Orrego - UPAO.

La Municipalidad Distrital dé Victor Larco Herrera, ha tenido a bien Autorizar a Alexandra Antuane Flores
Herrera para solicitar informacién y desarrollar la Tesis titulada “Gestién Tributaria y su relacion con la
satisfaccion del contribuyente de la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera”, en la Gerencia de
Administracion Tributaria v;Reritasﬂamismauque se-encuentra-a-cargo del Econ. Oscar Nicolds Fuentes

Mas.

Sin otro particular aprovecho |

&

e

Jr. Independencia N° 210 - Victor Larco Herrera - Telf. (044) - 481522 Sitio Web www.munivictorlarco.gob.pe

Email: informes@munivictorlarco.gob.pe / Sub Gerencia de RecursosHumanosTelf. (044) - 481528
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Anexo 3: Cuestionario para evaluar la variable Gestién tributaria

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA GESTION TRIBUTARIA

Consentimiento informado
Estimado/a participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacion de esta investigacion conducida por Alexandra
Antuane Flores Herrera, estudiante de la carrera de Administracion de la Facultad
Ciencias Econdémicas de la Universidad Privada Antenor Orrego. La investigacion,
denominada “Gestidn tributaria y su relacion con la satisfaccion del contribuyente de
una municipalidad distrital de Trujillo, 2023”, tiene como proposito evaluar 3
dimensiones claves para medir la gestion tributaria.

Para ello, se le solicita participar en la presente encuesta que le tomara de 15 a 20
minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente

voluntaria y sera usada con fines académicos.

Instrucciones

Titulo: “Gestion tributaria y su relacion con la satisfaccion del contribuyente de una
municipalidad distrital de Truijillo, 2023”.

Lo invitamos a tomarse unos minutos de su tiempo para completar la siguiente
informacion, cabe resaltar que esta encuesta es confidencial y solicitamos que

A continuacioén, para esta encuesta hemos empleado una escala tipo Likert para la
calificacion de cada item y asi conocer su opinién, segun su percepcion, de la realidad
de la organizacion eligiendo una de las opciones entre Totalmente malo hasta
totalmente bueno. Solo puede elegir o marcar una de las opciones responda con
sinceridad. para cada item.

Agradecemos anticipadamente su participacion.
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Dimensién: Orientacién

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Regular

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

¢ Esta de acuerdo con el tiempo de espera
para ser atendido?

¢La informacion tributaria proporcionada
por la municipalidad ha sido util para cumplir
con sus obligaciones tributarias?

¢Estd de acuerdo con la atencién del
personal de Orientacion al Contribuyente?

¢Estd de acuerdo con la claridad de la
informacion brindada por el personal de
Orientacion al Contribuyente?

¢Lamunicipalidad ha logrado satisfacer sus
necesidades y requerimientos como
contribuyente?

Dimensién: Recaudacion

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Regular

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

¢La municipalidad ha sido transparente en
la comunicacion de los montos y conceptos
tributarios a pagar?

¢Esta de acuerdo con la disponibilidad y
accesibilidad de la informacion tributaria
brindada por la municipalidad?

¢Los documentos de pago (recibos de
cobranza) facilitan el cumplimiento de sus
obligaciones tributarias?

¢Ha experimentado alguna dificultad o
demora al realizar el pago de impuestos y
tributos en la municipalidad?

10.

¢Estd de acuerdo con los diferentes
métodos de pago ofrecidos por la
municipalidad para facilitar el pago de sus
obligaciones tributarias?

Dimensién: Fiscalizacion

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Regular

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

11.

¢Estd de acuerdo con la informacion
brindada acerca de la deuda generada?

12.

¢ Esta de acuerdo con el monto de su deuda
generada?

13.

¢ Esta de acuerdo con la determinacion de
sus impuestos?

14.

¢La municipalidad ha brindado informacion
adecuada sobre los derechos vy
responsabilidades del contribuyente?

15.

¢Estd de acuerdo con las soluciones
propuestas a sus reclamos brindados por la
municipalidad?
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Anexo 4. Cuestionario para evaluar la variable Satisfaccion del contribuyente

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE

Consentimiento informado
Estimado/a participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacion de esta investigacion conducida por Alexandra
Antuane Flores Herrera, estudiante de la carrera de Administracion de la Facultad
Ciencias Econdémicas de la Universidad Privada Antenor Orrego. La investigacion,
denominada “Gestidn tributaria y su relacion con la satisfaccion del contribuyente de
una municipalidad distrital de Trujillo, 2023, tiene como propésito evaluar 1 dimension
clave para medir la satisfaccion del contribuyente.

Para ello, se le solicita participar en la presente encuesta que le tomara de 15 a 20
minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente

voluntaria y sera usada con fines académicos.

Instrucciones

Titulo: “Gestidn tributaria y su relacion con la satisfaccion del contribuyente de una
municipalidad distrital de Truijillo, 2023”.

Lo invitamos a tomarse unos minutos de su tiempo para completar la siguiente
informacion, cabe resaltar que esta encuesta es confidencial y solicitamos que
responda con sinceridad

A continuacion, para esta encuesta hemos empleado una escala tipo Likert para la
calificacion de cada item y asi conocer su opinién, segun su percepcion, de la realidad
de la organizacion eligiendo una de las opciones entre Totalmente malo hasta
totalmente bueno. Solo puede elegir o marcar una de las opciones para cada item.

Agradecemos anticipadamente su participacion.
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Dimension: Contribuyente

Totalmente
insatisfecho

Insatisfech
o}

Algo
satisfecho

Satisfecho

Totalmente
satisfecho

¢Estd satisfecho con la claridad y
accesibilidad de la informacion
proporcionada por la municipalidad sobre
las obligaciones tributarias?

¢, Se siente satisfecho con la facilidad y
rapidez del proceso de pagos de impuestos
y trAmites en la municipalidad?

. Se siente satisfecho con las soluciones
propuestas por la municipalidad para
resolver problemas o reclamos tributarios?

¢Estd satisfecho con el personal que lo
atiende?

¢Esta satisfecho con los conocimientos
tributarios del personal?

¢Esta satisfecho con la informacion que
necesita en el sitio web y otros canales de
comunicacion de la municipalidad?

¢ Esta satisfecho con los documentos de
pago y tramites proporcionados por la
municipalidad?

¢ Esta satisfecho con la municipalidad en la
resolucién de sus reclamos?

¢ Esta satisfecho con la municipalidad sobre
los procedimientos y requisitos tributarios?

10.

¢ Esta satisfecho con las soluciones a los
problemas o reclamos planteados a la
municipalidad?

11.

¢ Estas satisfecho con la claridad de los
documentos de pago (facturas, recibos,
etc.) proporcionados por la municipalidad?

12.

¢ Esta satisfecho con las comunicaciones
claras y comprensibles sobre los beneficios
y obligaciones tributarias?

13.

¢Esta satisfecho con el personal de
atencion al contribuyente que ha mostrado
empatia hacia sus necesidades?

14.

¢ Esta satisfecho con los sistemas de pago
y trAmites utilizados por la municipalidad?

15.

¢Esta satisfecho con las mejoras de la
municipalidad en situaciones
problematicas?
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£ Los items miden

Anexo 5: Validaciones de expertos

PERFIL DEL VALIDADOR

Nombre y apellidos:| Euerson Daud /‘\s‘)m’cﬂq Goamlact
Cargo: Deocads do Advuysteacen
Institucion

/Empresa: 0 PAQ

ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con una “X” dentro del

recuadro, segun la calificacion que asigne a cada indicador:
1. Deficiente (Menos del 30% del total de items cumple con el indicador).
2. Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el indicador).
3. Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicador).

Aspectos de validacion del instrumento 1123
Criterio Indicador D|IR|B

Sugerencias

Los items miden lo previsto en

Pertinencia o ‘ e
“ los objetivos de investigacion.

X R——

Los items responden a lo que
Coherencia |se debe medir en la variable y X
sus dimensiones.

Los items son congruentes
Congruencia |entre si y con el concepto que X —_—
miden.

Los items son suficientes en
Suficiencia |cantidad para medir las X s
variables.

Objetividad | comportamientos y acciones X e
observables.

Los items se han formulado en

concordancia a los D(
fundamentos tedricos de las

variables.

Consistencia

Los items estan secuenciados
Organizacion |y distribuidos de acuerdo a X P
dimensiones e indicadores.

Los items estan redactados en
Claridad un lenguaje entendible para los o
sujetos a evaluar.
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Los items estan escritos
respetando aspectos técnicos
Formato N ;
(tamafo de letra, espaciado, S
nitidez)
El instrumento cuenta con
S mstruccmnes, consignas . y —_—
opciones de respuesta bien
definidas.
CONTEO TOTAL
Rgallzar el conteo .de.acuerdo a puntuaciones clB TOTAL
asignadas a cada indicador
Coeficiente de Intervalos |Resultado
validez: 0,00-0,49 |Validez nula
0,50-0,59 |Validez muy baja
A+B+C | == | 30 _ | [060-069 |Validez baja
30 0 |- { 0,70-0,79 |Validez aceptable
0,80-0,89 |Validez buena
0,90 - 1,00 Validez muy
buena

CALIFICACION GLOBAL

Ubicar el coeficiente de validez
obtenido en el intervalo respectivo y
el

escriba sobre el espacio

resultado.

I NO

UV \1{‘1\1(\?7: oy Dueno.

Trujillo, 99 de :)ur‘\ﬂo del 2023
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PERFIL DEL VALIDADOR

Nombre y apellidos: ){G/\,\‘\ co \(evem \-Fe\: «\\a NE(’/\
Cargo: Docente

Institucion

[Empresa: VeNO

ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con una “X” dentro del

recuadro, segun la calificacion que asigne a cada indicador:
1. Deficiente (Menos del 30% del total de items cumple con el indicador).
2. Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el indicador).
3. Buena (Méas del 70% del total de items cumple con el indicador).

Aspectos de validacién del instrumento 112 13

Sugerencias

Criterio Indicador DIR|B
; . Los items miden lo previsto en
Pertinencia v 20 : o \
los objetivos de investigacion. X

Los items responden a lo que
Coherencia |se debe medir en la variable y
sus dimensiones. ><

Los items son congruentes
Congruencia |entre si y con el concepto que ><
miden.

Los items son suficientes en
Suficiencia |cantidad para medir las

variables. X
Los items miden
Objetividad | comportamientos y acciones
observables. 4
Los items se han formulado en
. . |concordancia a los
Consistencia "
fundamentos tedricos de las
variables. ><

Los items estan secuenciados
Organizacion |y distribuidos de acuerdo a

dimensiones e indicadores. ><

Los items estan redactados en
Claridad un lenguaje entendible para los

sujetos a evaluar. X
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resultado.

\Ja\\c\e\ A(@b—rc(\glé
Trujillo, 04 _de _Sulio del 2023
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Los items estan escritos
Formato respetando aspectos técnicos
(tamafo de letra, espaciado,
nitidez) X
El instrumento cuenta con
B GES instrucciones, consignas vy
opciones de respuesta bien %
definidas.
CONTEO TOTAL B
i :
Rga izar el conteo.de‘acuerdoapuntuacmnes cB TOTAL
asignadas a cada indicador
Coeficiente de Intervalos | Resultado
validez: 0,00-0,49 | Validez nula
0,50-0,59 | Validez muy baja
A+B+C | = 0,60-0,69 |Validez baja
30 035 0,70-0,79 | Validez aceptable
0,80-0,89 |Validez buena
0.90 - 1.00 Validez muy
buena
CALIFICACION GLOBAL
Ubicar el coeficiente de validez
obtenido en el intervalo respectivo y
Py escriba sobre el espacio el

. {
lf/ifma del validador




PERFIL DEL VALIDADOR

Nombre y apellidos: Y\'c\ne\ Gasca ESca\ani€
Cargo: Docen

Institucion N

/Empresa: LPAL

ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con una “X” dentro del

recuadro, segun la calificacion que asigne a cada indicador:
1. Deficiente (Menos del 30% del total de items cumple con el indicador).
2. Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el indicador).
3. Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicador).

Aspectos de validacién del instrumento 112
Criterio 'Indicador D[R

Sugerencias

W w

Los items miden lo previsto en

CRIIRE los objetivos de investigacion.

Los items responden a lo que
Coherencia |se debe medir en la variable y
sus dimensiones.

< |»

Los items son congruentes
Congruencia |entre si y con el concepto que X
miden.

Los items son suficientes en
Suficiencia |cantidad para medir las K
variables. ’

Los items miden
Objetividad | comportamientos y acciones \(
observables.

Los items se han formulado en
. . |concordancia a los
Consistencia .. ><

fundamentos tedricos de las Y

variables.

Los items estan secuenciados
Organizacién |y distribuidos de acuerdo a X
dimensiones e indicadores.

Los items estan redactados en
Claridad un lenguaje entendible para los X
sujetos a evaluar.
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Los items estan escritos
respetando aspectos técnicos
Formato N . g
(tamafio de letra, espaciado, b
nitidez)
El instrumento cuenta con
Bl mstruccnones, consignas . y %
opciones de respuesta bien
definidas. /
CONTEO TOTAL 30 en fosal
Rgahzar el conteo _de.acuerdo a puntuaciones c BlA TOTAL
asignadas a cada indicador B
validez: 0,00-0,49 | Validez nula
0,50-0,59 |Validez muy baja
A+B+C | Em | 70 - 0,60-0,69 |Validez baja
30 o 1 0,70 -0,79 |Validez aceptable
)
0,80 -0,89 |Validez buena
0.90 - 1,00 Validez muy
buena
CALIFICACION GLOBAL

Ubicar el coeficiente de validez
obtenido en el intervalo respectivo y
espacio el

escriba sobre el

resultado.

/(,' L'/C(/W&?-} /”(\/y Dirtticy

Trujilo, _~ "~ de _| s[4 del 2023

—

L v

122 "A
QCM/ y g

ALY”

Firma del validador



PERFIL DEL VALIDADOR

Nombre y apellidos: | RICARDO GABRIEL ROSSI ORTIZ

Cargo: DOCENTE
Institucion UPAO
/Empresa:

ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con una “X” dentro del recuadro,
segun la calificacion que asigne a cada indicador:
1. Deficiente (Menos del 30% del total de items cumple con el indicador).
2. Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el indicador).
3. Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicador).

Aspectos de validacion del instrumento 1123
Criterio Indicador DIR|B

Sugerencias

Los items miden lo previsto en los

Pertinencia - . o
objetivos de investigacion.

Los items responden a lo que se
Coherencia |debe medir en la variable y sus X
dimensiones.

Los items son congruentes entre siy

Congruencia .
con el concepto que miden.

. ) Los items son suficientes en
Suficiencia . . . X
cantidad para medir las variables.

Los items miden comportamientos y

Objetividad .
acciones observables.

Los items se han formulado en
Consistencia | concordancia a los fundamentos X
tedricos de las variables.

Los items estan secuenciados y
Organizacién | distribuidos de acuerdo a X
dimensiones e indicadores.

Los items estan redactados en un

Claridad lenguaje entendible para los sujetos X
a evaluar.
Los items estan escritos respetando
Formato |aspectos técnicos (tamafio de letra, X
espaciado, nitidez)
El instrumento cuenta con
Estructura |instrucciones, consignas y opciones X
de respuesta bien definidas.
CONTEO TOTAL 30
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Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones
asignadas a cada indicador P C|BIA TOTAL
Coeficiente de Intervalos Resultado
validez: 0,00-0,49 Validez nula
0,50-0,59 Validez muy baja
A+B+C | R | 30 _ 0,60-0,69 | Validez baja

30 30 0,70 -0,79 Validez aceptable

0,80 -0,89 Validez buena

0,90 -1,00 Validez muy buena

CALIFICACION GLOBAL

Ubicar el coeficiente de validez
obtenido en el intervalo respectivo y
escriba sobre el espacio el
resultado.

1 = Validez muy buena '

Firma del validador
Trujillo, 05 de Julio del 2023
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PERFIL DEL VALIDADOR

Nombre y apellidos: | Gustavo Ugarriza Gross

Cargo: Docente
Institucion UPAO
/[Empresa:

ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con una “X” dentro del recuadro,
segun la calificacion que asigne a cada indicador:

1. Deficiente (Menos del 30% del total de items cumple con el indicador).

2. Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el indicador).

3. Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicador).

Aspectos de validacion del instrumento 1 |2 |3 Sugerencias
Criterio Indicador D |[R |B g
. . Los items miden lo previsto en los
Pertinencia - . o X
objetivos de investigacion.
Los items responden a lo que se
Coherencia |debe medir en la variable y sus X

dimensiones.

.| Los items son congruentes entre si
Congruencia . X
y con el concepto que miden.

. . Los items son suficientes en
Suficiencia . i ) X
cantidad para medir las variables.

. Los items miden comportamientos
Objetividad . P y X
acciones observables.

Los items se han formulado en
Consistencia | concordancia a los fundamentos X
tedricos de las variables.

Los items estan secuenciados y
Organizacion | distribuidos de acuerdo a X
dimensiones e indicadores.

Los items estan redactados en un

Claridad lenguaje entendible para los sujetos X
a evaluar.
Los items estan escritos respetando

Formato aspectos técnicos (tamano de letra, X

espaciado, nitidez)

El instrumento cuenta con

Estructura instrucciones, consignas y opciones X
de respuesta bien definidas.
CONTEO TOTAL 4 |24 28

Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones

: . C |B |A |TOTAL
asignadas a cada indicador
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Coeficiente de
validez:

A+B+C | R 0.93
30

CALIFICACION GLOBAL

Ubicar el coeficiente de validez
obtenido en el intervalo respectivo y
escriba sobre el espacio el
resultado.

Intervalos Resultado

0,00 -0,49 Validez nula

0,50-0,59 Validez muy baja

0,60 - 0,69 Validez baja

0,70-0,79 Validez aceptable

0,80 -0,89 Validez buena

0,90 - 1,00 Validez muy buena

Validez muy buena

_7{#47;@//&_

Truijillo, 06 de julio del 2023
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Firma del validador




Anexo 6: Base de datos de la prueba piloto

Se aplicé el cuestionario mediante Google Forms a 36 contribuyentes de una
municipalidad distrital de Trujillo. Luego, se elaboré una base de datos en Excel y se

hizo el respectivo analisis estadistico en el programa SPSS.

<

Visin general

Vista de datos  Vista de vaniables

FITEN FTEM2 £ TEMI £ TEW £ ITENS F TEMS & TENT & TEME F ITEMD F TEM10 & TEM11 & TEM12 & TEM13 & TEM14 & TEMIS

ENCUESTA PARA EVALUAR LA GESTION TRIBUTARIA Y SURELACION CON LA SATISFACCL. % G & ® EH O - | B Compar o
Archiva  Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda
QU 6o &% wo% - § % O 0 3| Peder. - -[1W0|+ B I = A %@ ~
G40 .
A ® ¢ o . . B " |
1 Marca lempora 1. 4Est de acuardo con 2. ;La informacion ributs 3., Esta de acuerdo con 4. §Esta de acuerdo con 5. 5 La municipalidad ha [8. gLa muricipalida ha (7. ;Esta de 8. glos e
B 4/9/2023 23:08:13 Totaimente de acuerdo  De acuerdo Totalmente ce acuerdo  Totaimente de acuerdo  Totalmente e acuerde  Regular De acuerdo De acuerdo
a 912023 23:12:08 De acuerda De acuerdo De acuerdo De acuerdo Regular Totaimente e acuerdo  De acuerdo En desacuerto
« 41012023 25:16:14 En desacuerdo Reguiar De acuerdo Oe asuerdo Reguiar Reguiar 0e acuerdo De acueido
5 4/9/2023 23:15:53 De acuerda De acuerdo Regular Regular Regular De acuerdo De acuerdo Regular
8 4/8/2023 23:42:54 En desacuerdo En desacuerda Regular Regular Regular Regular En desacuerdo Regular
’ 6/8/2023 0:44:02 De acuerdo Tolzimenle de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo Tolalmente de acuerde  Tolalmenle de acuert
8 51912023 7:23:48 Regular En desacuerda En desscuerdo En desacuerdo Regular En desacuerdo En desacuerdo
9 9/2023 10:41:12 Regular De asuerdo Requiar Regular En desacuerdo Regular Re: Reguiar
L 2023 11:07:05 En desacuerda En desacuerdo Regular Regular Tetalmente en desacuerd Totalmente en desacuerc En desacuerdo Regular
" 2023 11:08:21 Totaimente de acuerdo  De acuerdo Totalmente ce acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerde  Totaiments de acuerda  De acuerdo De acuerdo
7 6/8r2023 11:11:04 Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente ce acuerdo  De acuerdo De acuerco Totalmente de acuerda  Totalmente de acuerde  De acuerdo
1 5/8/2023 11:12:18 Tofalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerco De acuerdo De acuerdo De acuerdo
“ 5/9/2023 11:13:46 De acuerda De acuerdo De acuendo De acuerdo De acuerco De acuerdo De acuerdo De acuerdo
(0 50912023 11:14:48 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerco De scuerdo De acuerdo De acuerdo
L 2023 11:16:17 De acuerda De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdso
2023 11:20:36 Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Tolalmente de acuerdo  Tolalmente de acuerds  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerds  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuert
6 Regular En desacuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo En desacuerdo Re De acuerdo
5/8/2023 11:28:08 De acuerda De acuerde De acuerdo De acuerdo De acuerco De acuerdo Totalmente de acuerde  De acuerdo
20 5182023 11:32:47 Regular De acuerde De acuerdo Regular Regular En desacuerdo En desacuerdo Regular
2 2023 11:35:58 De acuerdo Totaimente de acuerdo  Totalmente ¢e acuerdo  De acuerdo De acuerco De acuerdo Totalmente de acuerde  Totaimente de acuerc
[£53 UALIDEZ DF CONFIABILIDAD PRUERA PILOTO <2 (ConuntaDatos1) - BM SPSS Statstics Eaitor de datos. - o0 x
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar Gréficos Utlidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
=3 A
BE a0l

Visible: 15 de 16 variables

1 s 4 4 5 s s 5 5 ‘ 4 4 s 5 s 4 -
2 “ “ . 3 + B n 4 ‘ ‘ 4 4 ) 4 4
3 4 a 4 3 4 4 a 3 [ n . ] 0 a .
4 4 4 4 4 s 4 4 4 4 4 4 E] 1 4 s
s 3 3 3 2 z 3 3 3 z 3 3 2 3 2
0 5 + 5 + 5 5 4 ) + 5 4 5 4 4 .
7 3 3 3 3 4+ 4 n s 3 3 4 3 ) E) 3
8 3 4 3 3 4 3 3 2 4 z 3 3 4 a 3
0 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
0 + s 4 4 s + 5 5 5 5 5 5 4 5 5
n “ « 5 “ 3 n n 4 « n n 4 4 4 0
CRE 4 4 : 4 4 s ‘ [ n . ‘4 [ : .
B4 4 4 “ . . 4 . ‘ . 4 4 4 . .
a4 4 4 “ 4 4 4 4 “ 4 4 4 4 4 [
5 + 4 4 + + 4 ) 1 ] 4 4 3 4 4 [
1 s s s s p s s B s s s s s s
” 3 2 2 2 2 3 4 2 3 4 2 3 1 2
. + 5 5 s 5 4 1 5 4 4 5 4 3 [
R 3 4 3 + 3 3 ) 3 2 3 4 3 3
2 4 4 4 3 4 3 n 4 3 5 5 5
2 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
2 s 5 5 s s 5 5 s 5 5 s 5 5
R “ 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
% s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 [
= s 5 5 s s s 5 s 5 s 5 5
» “ 4 “ 4 5 4 4 5 5 5 5 5
27 5 5 5 s 5 5 5 4 4 1 4 4 5
= 4 4 “ . 4 n 4 n 4 4 4 4 .
B 4 4 4 4 4 4 ‘4 4 4 4 4 4 5
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Anexo 7: Andlisis Factorial Exploratorio de las variables Gestion tributaria y

Satisfaccion del contribuyente

Analisis Factorial Exploratorio de la primera variable: Gestion tributaria

Estadisticos descriptivos Comunalidades
Media  Desv. estandar M de analisis Inicial  Extraccion
ITEM 403 910 36 LEN (e Ll
TEM2 4.03 845 36 ENE 1.000 791
[TEM3 414 F62 36 TEM3 1.000 866
TEM4 104 791 36 [TEM4 1.000 q12
- : : [TEME& 1.000 .BEE6
lIERS Sk 961 36 [TEME 1.000 .eose
[TEME 3.84 955 38 TEMT 1.000 758
ITEL 4.00 894 36 TEME 1.000 810
[TEMS 403 810 36 ITEMS 1.000 B0
[TEMS 3.97 1.028 36 [TEM10 1.000 642
[TEM10O 414 683 36 ITEM11 1.000 697
ITEM11 414 762 36 ITEM12 1.000 q7a
TEM1 2 400 793 IF [TEM13 1.000 786
ITEM13 3.94 826 36 TEMT4 1.000 AL
[TEM15 1.000 694
TEMT4 el RN ol Método de extraccidn: analisis
[TEM15& 4.08 682 36 de componentes principales.
Matriz de componente® Matriz de componente
rotado®
Componente
- Componente
1 A _1 £
JIEL 897 ~133 ITEM1 738 525
ITEN2 860 - 225 ITENZ il S Matriz de transformacion de
ITEM3 862 351 ITEM3 374 850 componente
ITEM4 844 021 ITEM4 594 598 1
: : = Componente 2
TEME a7 " 378 ITEME 850 204 . }
ITEMT 603 629 2 - R92 722
ITEM7 870 0386 ITEME 268 858 Métado de extraccidn: andlisis de
[TEME 788 434 ITEMI 290 725 componentes principales.
ITEMS 11 322 ITEM10 760 237 Métado de rotacidn: Varimax con
TEM10 712 - 368 ITEM11 747 372 normalizacion Kaiser.
ITEM11 797 -.249 ITEMT2 it E
ITEM12 864 -179 ITEN 3 788 406
TEM13 850 257 ITEM14 538 628
: = ITEM15 388 737
ITEM14 B33 081 Método de extraccidn: analisis
ITEM15 To0 763 de componentes principales.
q —— — Método de rotacidn: Varimax
Metodo de E}draccm.n. gnahsm con normalizacian Kaiser.
de componentes principales. . )
i a. Larotacion ha convergido
a. 2 componentes extraidos. en 3 iteraciones.
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Varianza total explicada

Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de la extraccion  Sumas de cargas al cuadrado de |a rotacidn
Componente Total % de varianza % acumulado Total % devarianza % acumulado Total % devarianza % acumulado
1 10.236 G8.237 68.237 10.236 G8.237 G8.237 5.846 38.975 38.975
2 1.080 7.189 T5.436 1.080 7.198 T5.436 5.469 36.461 T5.436
i 835 6.235 81.67
4 551 3.670 85341
Hi 500 3332 8B8.673
G 401 2675 91.348
7 3 2142 93.491
g 292 1.945 95,436
9 27 1.448 96.884
10 145 870 97.853
11 137 914 98.767
12 081 1 99.308
13 054 .382 99.700
14 029 196 99.8596
15 016 104 100.000
Método de extraccidn: andlisis de componentes principales.

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-0lkin de adecuacion de muestreo 789
Frueha de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 603.991
Bartlett gl 105
Sig. =001

El resultado de este analisis fue positivo, ya que la Prueba de KMO y Bartlett fue de
0.789, mayor al valor recomendado de 0.50. Asimismo, la carga factorial de cada item

fue adecuada mayor a 0.50.
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Analisis Factorial Exploratorio de la segunda variable: Satisfaccién del

contribuyente

Estadisticos descriptivos Comunalidades
Media  Desv.estindar N de analisis Inicial  Extraccidn
ITEM2 4.03 845 36 ITENZ 1.000 784
ITEM3 4.06 860 36 ITEMS 1.000 836
ITEM4 1.000 788
ITEM4 4.00 862 36 TEM5 1,000 771
ITEME 414 833 36 ITEME 1000 759
ITEMEG 4.06 883 36 TEMT 1000 851
[TEMT 4.06 754 36 TEME 1.000 72
ITEME 4.03 845 36 [TEMY 1.000 792
ITEMS 417 811 36 ITEM1D 1.000 801
ITEM10O 4.06 883 36 ITEM11 1.000 T27
ITEM11 4.08 770 36 ITEM12 1.000 780
ITEM12 4.00 894 36 N 1000 705
ITEM13 411 820 36 :Emz JEEE :23
WL el ol oI Método de extraccidn: analisis
ITEM1E 4.03 410 36 de componentes principales.
Varianza total explicada
Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de la extraccion
Components Total % devarianza % acumulado Total % devarianza % acumulado
1 11 552 7r.012 77.012 11.552 ¥7.012 Fr.012
2 793 5.286 82,297
3 569 3.782 B6.080
4 472 3160 89.239
4 3490 2.603 91.842
i 321 21432 93584
7 254 1.690 95,674
8 187 1.245 96.919
9 125 836 97.7h5
10 108 o1 98.456
11 076 A10 98.966
12 056 373 99338
13 0449 323 99,662
14 030 20 99 863
114 021 A37 100.000
Método de extraccidn: analisis de componentes principales.
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Matriz de
componente®
Componente
1
ITEM1 86T
ITEMZ2 .BB6
ITEM3 814
ITEM4 .B88
ITEMS 878
ITEME 871
ITEM7 823 Prueba de KMO y Bartlett
ITENE 820 Medida Kaiser-Meyer-0lkin de adecuacion de muestreo 8493
ITENS 890 Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 712.208
TEM10 845 Bartlett al 105
ITEM11 .8a3 Sig. <001
ITEM12 889
ITEM13 .840
ITEM14 830
ITEM15 813
Método de extraccidn:
analisis de
componentes
principales.
a. 1 componentes
extraidos.

El resultado de este analisis fue positivo, ya que la Prueba de KMO y Bartlett fue de
0.893, mayor al valor recomendado de 0.50. Asimismo, la carga factorial de cada item
fue adecuada mayor a 0.50.
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Anexo 8. Indicador Alfa de Cronbach para medir las variables Gestién tributaria y
Satisfaccion del contribuyente

Indicador Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad de la primera variable:
Gestidn tributaria

Resumen de procesamiento de

casos
Y o Estadisticas de fiabilidad
Casos  Valido 36 100.0 Alfa de M de
Excluido? 0 0 Cronbach elementos
Total 36 100.0 65 15

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

El valor del Alfa de Cronbach tuvo un valor de 0.965, el cual fue superior al valor

recomendado de 0.70, por lo tanto, el primer instrumento tiene alta confiabilidad.

Indicador Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad de la segunda variable:
Satisfaccién del contribuyente

Resumen de procesamiento de

casos o —
N % Estadisticas de fiabilidad
— : Alfa de N de
s EE 100.0 Cronbach elementos
Excluido® 0 0 978 15
Total 36 100.0

a.La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

El valor del Alfa de Cronbach tuvo un valor de 0.978, el cual fue superior al valor

recomendado de 0.70, por lo tanto, el segundo instrumento tiene alta confiabilidad.
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Anexo 9: Cronograma de recoleccion de datos

ETAPAS Fecha Inicio | Fecha Término

. : . 28/06/2023 06/07/2023
1. Validez de contenido por jueces expertos.

07/07/2023 08/07/2023
2. Elaborar la encuesta en Google Forms.

. . _ 09/07/2023 05/09/2023
3. Aplicar la prueba piloto a 36 contribuyentes.

4. Recoleccién de datos. 06/07/2023 08/09/2023

S 09/09/2023 11/09/2023
5. Andlisis de datos.
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