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Resumen

La presente investigacion tuvo como proposito describir cudl es la influencia de la
cultura tributaria en la satisfaccion del contribuyente de la Municipalidad Provincial
de la Provincia de Huaraz. La metodologia fue no experimental, descriptivo
correlacional, La poblacion de estudio fue de 14,897 y la muestra de 366. La
recoleccion de datos se realizara a través de las encuestas como instrumento y seran
procesadas y tabuladas en el software SPSS, versidn 22; con la finalidad de obtener la
informacion relevante, siendo los resultados que existe relacion significativa entre he
sido capacitado sobre el cumplimiento de los tributos municipales y el personal que
me atiende esta capacitado para hacerlo, en la Municipalidad Provincial de Huaraz,
debido a la correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.974, representando
una muy alta asociacion Se concluye de acuerdo a los resultados obtenidos de la

presente investigacion, por existir una asociacion entre ambas variables de estudio.



Abstract

The purpose of this research was to describe the influence of the tax culture on the
satisfaction of the taxpayer of the Provincial Municipality of the Province of Huaraz.
The methodology was non-experimental, descriptive correlational. The study
population was 14,897 and the sample was 366. The data collection will be carried out
through the surveys as an instrument and will be processed and tabulated in the SPSS
software, version 22; In order to obtain the relevant information, the results being that
there is a significant relationship between | have been trained on compliance with
municipal taxes and the personnel who attend me are trained to do so, in the Provincial
Municipality of Huaraz, due to the correlation of Spearman that returns a value of
0.974, representing a very high association. It is concluded according to the results
obtained from the present investigation, since there is an association between both

study variables.
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l. INTRODUCCION

1.1. ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION CIENTIFICA
1.1.1. ANTECEDENTES

Internacional

Tortolero (2017) En su tesis tuvo como propasito establecer la relacion entre la cultura
tributaria y el pago del Impuesto Sobre Inmuebles Urbanos en el Municipio Valencia del
EstadoCarabobo, el estudio fue de campo y apoyada en una indagacion documental,
de un enfoque cuantitativo, descriptivo y aplicada. Los resultados demuestran que el
85.2% de los negociantes encuestados si les gustaria recibir una guia tributaria para
poder formalizar, en conclusion, basado en los resultados obtenidos el disefio de la

guia tributaria seria de satisfaccion de los contribuyentes.

Onofre et al. (2017) En la tesis tuvo como proposito contribuir alaumento progresivo
de una cultura tributaria y de un apropiado ingreso de recursos para el presupuesto
general del estado y que de este modo optimizar la distribucion de las utilidades para
esta provincia. El estudio fue descriptivo, explicativo, propositivo, de caracter
cuantitativo retrospectivo, utilizando la encuesta, observacion, entrevistas y
formularios. Su poblacién fue de 55.530 habitantes, los resultados fueron un 80%
donde afirmaron estar capacitado para efectuar sus diligencias, permitiendo ello
realizar sus actividades tributarias correspondientes. Llegando a la conclusion que la
cultura tributaria esta estrechamente ligada a la calidad de la pesquisa favorable sobre
lo estatal y a su implicacion en el enfoque de la ciudadania sobre las instituciones

estales.

Nacionales

Torres y Cartolin (2016) en la investigacion tuvo como propdsito establecer la relacion
que existe entre ambas variables de estudio, el estudio fue bésica, el inductivo -
deductivo de casos y descriptivo. Su muestra fue de 381 contribuyentes. Utilizando el
cuestionario como medio de obtencion de informacion. Los resultados reflejaron en el

dato estadistico R2=0.718 con un



alto nivel de significancia (p-valor<0.05). Concluyéndose que existe una alta relacion

de la calidad de servicio sobre la satisfaccion de los contribuyentes.

Isuiza (2017) La investigacién tuvo como propdsito establecer la relacion existente,
entre ambas variables de estudio, el estudio fue correlacional, siendo su poblacion
muestral de 75 pequefios comerciantes, el instrumento de recoleccion fue el
cuestionario. Los resultados segun la prueba chi cuadrado de Pearson es de 93.563,
mayor al chi tabular con 4 grados de libertad de 9.488, lo que indica que las variables
son dependientes, Concluyéndose la existencia de una influencia y relacion

significativa entre las variables de estudio.

Tarazona y Veliz de Villa (2016) la investigacion tuvo como propdsito establecer la
incidencia entre la cultura tributaria en la formalizacion de la Micro Empresa T&L
S.A.C. - enla ciudad de Pomabamba — Ancash, afio 2013, el estudio se realizé mediante
el desarrollointegral de un caso practico, se explica de manera clara y didactica la
influencia entre las variables. Los resultados manifiestan que por inexperiencia que
existen sanciones, por demoraen la legitimacion de libros contables la empresa.
Concluyéndose de acuerdo a los resultados de la tesis conseguimos consumar que el
grado de cultura tributaria en la provincia de Pomabamba es muy baja por el alto indice
de informalidad, esto es consecuencia de la falta deorientacion de las instituciones

encargadas.

Locales

Pedrozo y Trujillo (2018) En la investigacion se tuvo como propdsito establecerel nivel
de la cultura tributaria y su incidencia en la recaudacion del impuesto predial en la
municipalidad Distrital de Independencia-Huaraz periodo 2016-2017. El estudio fue
la aplicada con orientacion mixto, correlacional no experimental, su poblacion
muestral constituida por los contribuyentes clasificados por secciones y colaboradores
del area de administracion tributaria y rentas de la municipalidad. Los resultados
siendo el 94.13 % de los contribuyentes necesitan de cultura tributaria razén por la cual

la recaudacién del impuesto predial sea baja y asimismo existe morosidad.



concluyéndose que la cultura tributaria incide positivamente en la recaudacion del

impuesto predial.

Castro (2018) la tesis tuvo como propdsito detallar la incidencia de los factores
econdmicos, sociales, culturales y normativo administrativo en la generacion de la
evasion y elusién por las empresas constructoras de la ciudad de Huaraz. El
estudio fue de tipo aplicada, de disefio transversal, la muestra fue de 107 empresas
constructoras, se utilizo el cuestionario. Los resultados segun la opinion del 63,9%. el
factor social influye en la evasion y elusion tributaria de las Empresas Constructoras,
segun la opinidén del 61,4%. el factor cultural incide en la evasion y elusion tributaria
de las Empresas Constructoras, Se concluye que los factores econémico, social, cultural
y normativo-administrativo influyen en lageneracion de la evasion y elusion tributaria

por las Empresas Constructoras en la ciudad de Huaraz, periodo 2010 — 2013.

1.1.2.  FUNDAMENTACION CIENTIFICA

Cultura tributaria

La cultura tributaria se entiende : “como un conjunto de valores, conocimientos y
actitudes compartidos por los miembros de una sociedad respecto a la tributacion y la
observancia de las leyes que la rigen, esto se traduce en una conducta manifestada en
el cumplimiento permanente de los deberes tributarios con base en la razén, la
confianza y la afirmacion de los valores de ética personal, respeto a la ley,
responsabilidad ciudadana y solidaridad social, tanto de los contribuyentes, como de

los funcionarios de las diferentes administraciones tributarias.” (Cuadros, 2018).
Teoria de la Cultura Tributaria
Pedrozo y Trujillo (2018). cito a Galvez (2007), donde relata que: “La fecundacion de

la cultura tributaria tiene una compensacion, se ha establecido que los contribuyentes

desistirian de eludir y evadir, si el Estado manejara cabalmente sus tributos.”



Importancia de Promover la Cultura Tributaria

Pedrozo y Trujillo (2018). cito a Roca, (2011) donde relata que: “El deber del
acatamiento tributario puede ser suficiente para alcanzar los objetivos del recaudo
fiscal, pendiendo del discernimiento de inseguridad de los contribuyentes y de la
capacidad de fiscalizacion y sancion de la Administracion Tributaria. Pero hay
argumentos sociales en los que se observa una rompimiento o disfuncion entre la ley,

la moral y la cultura, estos tres sistemas regulan el comportamiento humano.”

Baltazar y Ferre (2018). Cito a Armas y Colmenares, (2009) donde relata: “La cultura
tributaria es usada como un instrumento en el acatamiento de deberes tributarios, de

forma voluntaria.”
Objetivo de la Cultura Tributaria

Baltazar y Ferre (2018). Cito a Armas y Colmenares, (2009) donde nos afirma: “El
proposito de la cultura tributaria es el de la toma de conciencia por parte de los
contribuyentes con la contribucion voluntaria al Estado.”

Elementos de la Cultura Tributaria

a) Conocimiento

Cuadros (2018). Cito a Estrada, (2014) nos detalla: “Conocer y concebir los
primordiales aspectos de la tributacion constituyen porcion de la cultura tributaria,
pero son solo un elemento de ella y no son suficientes para exponerla.”

b) Valores éticos

Cuadros (2018). Nos afirma: “Son los discernimientos que usa un individuo para
preferir entre varias posibilidades aquello que se aproxima a su forma de pensar, de
sentir y de los intereses que tiene.

1. Respecto a la verdad.

Cuadros (2018). Cito a Estrada, (2014) detalla: “La honestidad, Honradez, Integridad,
Constancia, Dignidad, Transparencia, son los valores que conlleva a cumplir con

nuestras obligaciones tributarias.”



2. Respecto a la Legalidad.

Cuadros (2018). Cito a Estrada, (2014) detalla: “El respeto a la justicia,
Reconocimiento y acatamiento de la ley de la autoridad, rectitud, responsabilidad,
disciplina y prudencia. Siendo los valores que van a regir para el cumplimiento de las
normas y demas juicios.”

3. Respecto a la sociedad.

Cuadros (2018). Cito a Estrada, (2014) detalla: “La participacion, cooperacion,
equidad, servicio, solidaridad, generosidad, civismo, patriotismo.” Los valores que van
a permitir realizar nuestras obras por el camino correcto.

¢) Comportamiento.

Cuadros (2018) nos manifiesta que: “La conducta humana esta establecido por la
cultura, asi las cualidades, las impresiones, los valores del individuo, los valores
culturales y la ética, la accion de mando, la relacion, la hipnosis, la persuasion, la
coercion y/o la genética alegan a la base de su cultura.”

d) Politica tributaria.

Cuadros (2018). cito a Amasifuen, (2015) detalla que: “Son los lineamientos que
emplazan, rigen y cimientan el sistema tributario. Es trazada y propuesta por el
Ministerio de Economia y Finanzas.”

e) Administracion tributaria

Cuadros (2018). cito a Amasifuen, (2015) detalla que: “Forma la parte operativa del
sistema tributario y en ella se precisan, trazan, elaboran e inspeccionan las operaciones
sintetizas para obtener las metas delineadas en lo que a recaudo se refiere.”

f) Sistema Tributario.

Cuadros (2018) cito a Amasifuen, (2015) detalla que: “Conjunto de conectores legales
mediante los cuales se implementa la politica tributaria. Recalca como la pauta mas
significativa del Codigo Tributario, Las peculiaridades mas resaltantes que existen en
las medidas tributarias se irradian las nociones tributarias de: equidad, imparcialidad,
rectitud, legitimidad, confiscatoriedad e paridad de la carga impositiva.

Elementos del Sistema Tributario Peruano

Cuadros (2018) cito a Atoche (2014). El Sistema Tributario estd compuesto por los

consecutivos elementos:



a) Tributo impuesto

“Tributo cuyo acatamiento, no ocasiona una contraprestacion inmediata en favor del
colaborador por parte del Estado. Por ejemplo, el impuesto a la renta.”

b) Contribucion

“Genera beneficios procedentes de prestaciones colectivas especificas que realiza el
Estado. Por ejemplo, las aportaciones a ESSALUD.”

c) Tasa

“Genera la prestacion efectiva por el Estado de un servicio publico individualizado en
la persona que paga por ese servicio. Por ejemplo, el pago del T.U.U.A.”

d) Arbitrios

“Por la prestacion o sostenimiento de una asistencia publica. Lo colectan las
Municipalidades provinciales y distritales”.

e) Derechos

“Por la prestacion de un servicio administrativo publico o el uso o aprovechamiento
de bienes publicos. Por ejemplo, el pago de derechos para obtener una copia de la

Partida de Nacimiento, etc.”

SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE

La satisfaccion del contribuyente con los servicios de atencion que recibe no depende
exclusivamente de un buen disefio y de su calidad. En ello interviene, ademas un
componentesubjetivo y que, por tanto, dependera de otros factores como la expectativa

y la percepcion.

Si, tradicionalmente, la administracion tributaria municipal no le ha concedido mucha
importancia a los servicios de atencion que presta al contribuyente, éste tendrd una
limitada expectativa y probablemente no espere mucho. Entonces, si recibe una
atencion esmerada se mostrard muy satisfecho con el servicio, en tanto no tenia

mayores expectativas sobre él.

Por lo tanto, cuando la administracion tributaria municipal empieza a mejorar los
servicios deinformacion y asistencia que brinda, obtiene una mejor imagen publica.

No obstante, si sus servicios de informacién y asistencia son de alta calidad, las



mejoras que se incorporen no mejoraran necesariamente laimagen publica del servicio.
(Ministerio de Economia y Finanzas,2013)

Definicion de satisfaccion y satisfaccion del contribuyente

Satisfaccion

Cuadros, (2018). cito a Palacios, (2013). Quien manifiesta varias connotaciones
conceptuales, El Diccionario de la Real Academia de la Lengua (1992), precisa la
complacencia como “el acatamiento de la aspiracion o del deleite de algo”; por su parte
la Enciclopedia Encarta (1997) complementa la del DRAL concretando la
complacencia como “aquietarse o persuadirse con una razon eficaz; estar acorde con
algo o alguien”. La complacencia, por tanto, tiene que ver con la consecucion de un
apetito o anhelo y ademas con la “calma” de una intranquilidad. Es un estado mental

de conformidad con lo percibido o experimentado

Satisfaccion del contribuyente

Cuadros (2018). Nos manifiesta que: “Consiste en la atencion de las peticiones de
informacidn, orientacion y ayuda que los contribuyentes solicitan para el acatamiento
de sus deberes.” Esmero al contribuyente siguiendo las opiniones difundidas en el
Manual para la mejora de la recaudacion del impuesto predial, La complacencia del
contribuyente con los servicios de atencidn que recibe no pende Gnicamente de su buen

disefio y de su calidad.
Orientacion adecuada a los contribuyentes

Cuadros (2018). Nos relata que: “La administracion tributaria municipal debe ser
consciente de que la mayor incidencia de errores en las declaraciones tributarias
proviene de la inexperiencia de los contribuyentes sobre la informacion que deben
suministrar y la forma en que ella debe ser registrada. Por ejemplo: formularios muy

complicados de llenar, insuficientes puntos de atencion, orientacion confusa, etcéetera.
Cumplimiento de las obligaciones del contribuyente

Cuadros (2018). Manifiesta que: “Como principal proposito es el de socorrer al

contribuyente para que pueda cumplir con sus deberes tributarias. No solo



orientandolo, ensefiarles a cumplir con los plazos establecidos y cuando y donde se

tienen que presentar los documentos.”
Registro de datos

Cuadros (2018). Detalla que: “Para la administracion tributaria municipal, el insumo
mas significativo para ofrecer un conveniente ejercicio es la informacién que recoge
de los contribuyentes. De ahi la importancia de que el registro de los datos sea el
correcto, sobre todo el del impuesto predial.

Satisfaccion y calidad del servicio

Cuadros (2018). Nos manifiesta que: “La calidad del servicio es una valoracion
orientada que irradia la percepcion del contribuyente de la confianza, seguridad,
sensibilidad, empatia y tangibles. La complacencia, por otra parte, es mas incluyente:
estd influida por las percepciones de la calidad del servicio, calidad del producto y
precio, asi como por factores situacionales y personales. Verde et al. (2018) nos
manifiesta que de acuerdo a su investigacion los resultados se encuentra certeza que
existe una relacion significativa y directa entre la calidad de servicio con la satisfaccion

del contribuyente (rho=.794; p=,000) en la municipalidad distrital de Salaverry.
Importancia de la satisfaccion del cliente:

La importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial reside en que un
clientesatisfecho sera un activo para la compafiia debido a que probablemente volvera
a usar sus servicios o productos, volvera a comprar el producto o servicio o dara una
buena opiniodn al respecto de la compafiia, lo que conllevara a un incremento de los

ingresos para la empresa.

Por el contrario, un cliente insatisfecho comentard a un nimero mayor de personas su
insatisfaccion, en mayor o menor medida se quejara a la compafiia y si su insatisfaccion
alcanzaun determinado grado optara por cambiar de compafiia para comprar dicho

producto o servicioo en dltimo caso, incluso abandonar el mercado.

Aungue la satisfaccion del cliente es un objetivo importante, no es el objetivo final de

las sociedades en si mismo, es un camino para llegar a este fin que es la obtencién de



unos buenosresultados econémicos. Estos resultados seran mayores si los clientes son
fieles, ya que existeuna gran correlacion entre la retencion de los clientes y los

beneficios.

En multitud de articulos y estudios relativos a la satisfaccion del cliente, la intencién
de recomprar aparece relacionada con esta manera positiva. Para explicar esta relacion
hay que conocer la intencion del comportamiento, es una funcion de las expectativas
del cliente de quela realizacion de un determinado comportamiento producird un
determinado nivel de resultadoy de la evaluacion, positiva o negativa, de dicho
resultado. Desde este punto de vista existen dos formas en las que la satisfaccion puede
afectar a la intencion de recompra, siendo la primera de ellas el hecho de que, siuncliente
se encuentra satisfecho, esta satisfaccion sirve para reducirla incertidumbre de los
resultados que se obtendran en la compra. La segunda manera en que la satisfaccion
influye en la intencion de recompra es que, si un cliente estd satisfecho, hara

valoraciones positivas de los resultados de la compra.
Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente:

Si bien existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener al
lograr lasatisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes puntos

que brindan unaidea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

Primer Beneficio: Segin Kotler y Armstrong (2003), el cliente satisfecho por lo
general vuelvea comprar. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad vy,
por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el

futuro.

Segundo Beneficio: Para Kotler y Armstrong (2003) el cliente satisfecho comunica a
otros susexperiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, laempresa obtiene
como beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,

amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: Segun Kotler y Armstrong (2003),) el cliente satisfecho deja de
lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado

lugar (participacion) en el mercado.



Elementos que conforman la satisfaccion del cliente:

Existen dos formas para evaluar la satisfaccion del cliente: La primera fue planteada
por los autores Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985), la segunda por Croniny Taylor
(1994).

La primera de ellas es a través de la diferencia entre el rendimiento percibido vy las
expectativasque se tenian antes de consumir el producto o servicio; bajo esta férmula
los elementos que componen la satisfaccion del cliente son a) El rendimiento percibido,
b) Las expectativas y, c) El nivel de satisfaccion el cual es la diferencia entre
percepciones y expectativas. La segunda forma es tomando en cuenta sélo las
percepciones; bajo este concepto la satisfaccion del cliente tendria como elemento
solamente el rendimiento percibido mé&s no las expectativas. A continuacion,
desarrollaremos los conceptos de rendimiento percibido y de expectativas. El
Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que
el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de
otro modo,es el resultado que el cliente percibe que obtuvo en el producto o servicio
que adquirié. El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas: Se
determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa. Se basa en los
resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio. Esta basado en las
percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad. Sufre el impacto de las
opiniones de otras personas que influyen en el cliente.Depende del estado de animo
del cliente y de sus razonamientos. Las Expectativas: Las expectativas son las
"esperanzas™ que los clientes tienen por conseguir algo. Por ello, las empresas deben
tener cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las
expectativas son demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes; pero sison muy
altas, los clientes pueden sentirse decepcionados luego de la compra. Las expectativas
de los clientes se producen por el efecto de una 0 mas de estas cuatro situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o servicio.Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién.Promesas que

ofrecen los competidores.
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Teorias al respecto de la naturaleza de la satisfaccion del cliente:

En el campo de las ciencias sociales se han producido distintos enfoques a la hora de
definir elmodelo de satisfaccion / insatisfaccion del cliente y como influyen en la
satisfaccion del clientelos distintos factores, como el coste o el desempefio del
producto. Podemos distinguir en este &mbito cinco teorias que intentan explicar la
motivacion del ser humano y que pueden aplicarsepara determinar la naturaleza de la
satisfaccion del cliente y cuya aplicacion a este &mbito pasamos a resumir brevemente
a continuacion:

Teoria de la Equidad: de acuerdo con esta teoria, la satisfaccion se produce cuando una
determinada parte siente que el nivel de los resultados obtenidos en un proceso, estan en
algunamedida equilibrados con sus entradas a ese proceso tales como el costo, el tiempo
y el esfuerzo.

Teoria de la atribucion causal: explica que el cliente ve resultado de una compra en
términos de éxito o fracaso. La causa de la satisfaccion se atribuye a factores internos
tales como las percepciones del cliente al realizar una compra y a factores externos
como la dificultad de realizar la compra, otros sujetos o la suerte.

Teoria del desempefio o resultado: propone que la satisfaccion del cliente se encuentra
directamente relacionada con el desempefio de las caracteristicas del producto o
servicio percibidas por el cliente. Se define el desempefio como el nivel de calidad del
producto en relacién con el precio que se paga por el que percibe el cliente.

Teoria de las Expectativas: sugiere que los clientes conforman sus expectativas al
respecto deldesempefio de las caracteristicas del producto o servicio antes de realizar
la compra. Una vez que se produce dicha compra y se usa el producto o servicio, el
cliente compara las expectativas de las caracteristicas de éstos con el desempefio real,
al respecto, usando una clasificacion deltipo “mejor que” 0 “peor que”. Se produce una
disconformidad positiva si el producto o servicioes peor de lo esperado. Una simple
confirmacion de las expectativas se produce cuando el desempefio del producto o
servicio es tal y como se esperaba. La satisfaccion del cliente se espera que aumente

cuando las disconformidades positivas aumentan. (Brooks, 1995).
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Evaluacién de la satisfaccion:

En los altimos meses, y debido principalmente a la creciente importancia que se le ha
dado a la evaluacion de la satisfaccion del cliente en la revision del 2000 de la norma
ISO 9000 y losmodelos de excelencia (EFQM, Malcolm Baldrige, Premio Deming,
etc.), ha aflorado la cantidad de organizaciones que hacen evaluaciones de satisfaccién
de sus clientes.

Es claro, si los clientes estan satisfechos, seran mas fieles y por lo tanto nos daran
mayores ingresos y durante un mayor periodo de tiempo. Pero en, en nuestra labor
profesional nos encontramos cada vez mas a menudo que los analisis de satisfaccion
de clientes se comenten sistematicamente tres grandes tipos de errores:

a) No integrar el analisis de satisfaccion del cliente dentro de una estrategia de
gestion de relaciones con los clientes.

b) No desarrollar correctamente los analisis de satisfaccion al cliente por una o varias
de los siguientes motivos:

c) No haber identificado exactamente que la organizacion tiene distintos tipos de
clientes y cuyasatisfaccion se basa en distintos parametros.

d) Falta de metodologia para el analisis de satisfaccion del cliente.

e) Falta de experiencia y conocimientos sobre aspectos de estadistica para poder
extraer conclusiones correctamente.

f) Incorrecta ejecucion del contenido de los cuestionarios.
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1.2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
Justificacién Tedrica

El presente estudio accedio a establecer el grado de correlacion que existe entre ambas
variables de la investigacién La Cultura tributaria y la Satisfaccion del contribuyente,

ademas de sustentar nuevos conocimientos en torno a las variables de la indagacién.
Justificacion Practica

En la practica el estudio fue utilizado como informacion objetiva y real para la
organizacion, como propdsito de disefiar planteamientos de mejoras para revertir
cualquier situacién que se pueda presentar y que afecte la Cultura tributaria y
Satisfaccién del contribuyente. Al mismo tiempo consintié efectuar un nuevo sistema

donde se fortifique las variables de la investigacion.

Justificacion Metodologica
Se manejo el disefio descriptivo correlacional y transversal para especificar todo lo
concerniente a la Cultura tributaria y Satisfaccion del contribuyente, en el cual se

consiguié efectos importantes, para las empresas.

Justificacion Social

El estudio es trascendente ya que permitié que las entidades, conozcan la aplicacion
de la teoria y los conceptos sobre cultura tributaria, para promover el acatamiento de
la politica tributaria a través de sus directrices, orientaciones, criterios y lineamientos,
luego conocer el sistema tributario a traves del cddigo tributario, que emite
dispositivos legales a traves de los cuales se implementa la politica tributaria, difundir
y finalmente la administracion publica, que juega un papel significativo a través de sus
instituciones con sus programas, ejecutan e inspeccionan las labores concretas en lo

que a recaudacion se refiere.
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1.3. PROBLEMA

Con la cultura tributaria se busca que los ciudadanos adquieran conciencia, que es un
deber constitucional aportar al Estado, para que este proporcione al pais servicios
publicos eficaces y eficientes, como parte de sus obligaciones principales. Todos los
paises tienen necesidad de captar ingresos para ser reinvertidos en el bienestar social
cuyo beneficiario es directamente la sociedad en su conjunto, por esa razon se realizan
los pagos de contribuciones, los mismos que influyen en la economia y el bienestar de
los estados. Para lograr este objetivo se debe consolidar el fomento de la cultura
tributaria desde edades muy tempranas, a través de programas de educacion que
generen conciencia tributaria con

responsabilidad social, pues un grave problema en este aspecto son la elusién y la
evasion fiscal. La importancia de la cultura tributaria en nuestro pais y su influencia en
la economianacional. si el pueblo sintiera que sus autoridades lo aman, pues le darian
mayor confianza y credibilidad al gobierno. En esas condiciones es prudente proponerle
alpueblo una Cultura Tributaria donde todos paguemos impuestos sin excepcion desde
el que tiene una latita y pide limosna hasta la empresa méas poderosa. Ningunperuano
debe estar exceptuado por ninguna razén de pagar sus impuestos. Para llevar adelante
la Cultura Tributaria basada en los valores de vida, se tendran que cambiar algunas
leyes y aprobar otras. La cultura tributaria es la base para la recaudacion y el
sostenimiento del pais. El elevado nivel de conciencia tributaria hara de nuestro Perd,
un pais diferente con muchas oportunidades de progreso paranuestros hijos donde se
reduzca o anule la evasion tributaria.

1.3.1. Formulacién del problema

1.3.1.1. Problema General

¢De qué manera la cultura tributaria se relaciona con la satisfaccion del

contribuyente,en la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz-2018?
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1.4. CONCEPTUACION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
1.4.1. Conceptualizacion

Cultura Tributaria

La cultura tributaria es el conjunto de conocimientos, percepciones, actitudes y
practicas de conducta de una sociedad o de un grupo social respecto a la tributacion.
(Estrada, 2014)

La cultura tributaria consiste en el nivel de conocimiento que tienen los individuos de
una sociedad acerca del sistema tributario y sus funciones. Es necesario que todos los
ciudadanos de un pais posean una fuerte cultura tributaria para que puedan
comprender que los tributos son recursos que recauda el Estado en caracter de
administrador, pero en realidad esos recursosle pertenecen a la poblaciéon, por lo tanto,
el Estado se los debe devolver prestando servicios publicos (por ejemplo: hospitales,
colegios, postas, etc.). la falta de cultura tributaria lleva a laevasion. (Valencia, 2010).

La satisfaccion del contribuyente

En la actualidad, lograr la plena “satisfaccion del cliente” es un requisito indispensable
para ganarse un lugar en la “mente” de los clientes y por ende, en el mercado meta Por
ello, el objetivo de mantener “satisfecho a cada cliente” ha traspasado las fronteras del
departamentode mercadotecnia para constituirse en unos de los principales objetivos
de todas las &reas funcionales (Produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de las
empresas exitosas.

Por este motivo, resulta de vital importancia que tanto mercadélogos, como todas las
personas que trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuales son los
beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son los niveles de
satisfaccion, como se formanlas expectativas en los clientes y en que consiste el
rendimiento percibido, para que de esta manera, estén mejor capacitadas para
coadyuvar activamente todas las tareas que apuntan la tan anhelada satisfaccion del
cliente.

Kotler, y Armstrong, (2003) define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas”. Dicho de otra forma, “una sensacion de
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placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los
resultados esperados) con las expectativas de beneficios previos. Si los resultados son
inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la
altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho.

Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o
encantado.”

1.4.2. OPERACIONALIZACION DE  VARIABLES DEFINICION
OPERACIONAL

Cultura Tributaria

Mediante el empleo de la escala valorativa de 13 items se determinara la correlacién
entre la Cultura Tributaria y Satisfaccién del Contribuyente en la Municipalidad
Provincial de Huaraz 2018, a través de sus dimensiones Conciencia Tributaria,

Educacion Tributaria, CumplimientoTributario, Difusion y orientacion tributaria.
Dimensiones
Dimension 1: Conciencia Tributaria

Segun Alayo (2012), es en particular fruto de la relacion, as mismo tiene una
singularidad, entre los ciudadanos y su propio régimen politico y gubernamental,
podria concebirse como el entendimiento que el ciudadano tiene de la propia
conciencia de los politicos y de los administradores de la cosa publica y que se

constituye en el determinante de su comportamientoen términos tributarios.
Dimension 2: Educacion Tributaria

Segun Delgado (2013) “La educacidn tributaria es la estrategia por excelencia para la
formacion de una cultura fiscal basada en el concepto de ciudadania fiscal que implica
asumirel cumplimiento de las obligaciones tributarias como contrapartida necesaria al

legitimo ejercicio de los derechos civicos”.
Dimension 3: Cumplimiento Tributario

Segln Delgado (2013) cito Roth et al. (1990) como cumplimiento tributario a la

declaracion correcta de la obligacion tributaria en el momento apropiado y de
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acuerdo a las regulaciones tributarias. Esta definicion no asume nada a priori sobre
las motivaciones de los contribuyentespor lo que el incumplimiento incluye una
subdeclaracién de ingresos debido tanto a un acto intencional como a una
desinformacion, confusion, negligencia o descuido.

Dimensidn 4: Difusion y orientacion tributaria

Segin Ramos (2017) Segun medio electronico (Importancia una guia de ayuda). La
difusion tributaria comprende la emisién, expansion, divulgacion, circulacién, asi
mismo, la difusion tributaria es la informacién total, transparente, el analisis riguroso.
y planteamiento de todos los escenarios posibles donde se realiza la préctica tributaria
y valoracién critica de conocimientos tributarios.

La difusion Tributaria como estrategia para incrementar la cultura tributaria serian:

v Disefiary producir material, afiches, volantes, tripticos.

v Charla informativa

v Producir mas notas deprensa

v Informar continuamente a la opinion puablica en general sobre sus programas y
proyectos; asi como también, sobre sus logros, resultados y actividades

v Promover publicaciones y didlogos tributarios.

Indicadores:

Valores
Conocimientos

Actitudes

1

2

3

4. Capacitacién
5. Pago de obligaciones tributarias
6. Charlas Informativas

b) Satisfaccion del contribuyente

Mediante el empleo de la escala valorativa de 14 items se determinara la relacion de
la Cultura tributaria y la Satisfaccion del contribuyente de la Municipalidad Provincial, Huaraz,
2019, a través de sus dimensiones Conciencia y responsabilidad, Disposicion a

resultados, Compromiso de personal.
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Dimensiones:

Dimension 1: Expectativas

Segun Torres y Cartolini (2016) manifiesta que: “Son necesidades del usuario
satisfaccion con la personal satisfaccion con el tiempo de demora.”

Dimensién 2: Factores de Fidelizaciéon

Segun Rivero (2003) Un cliente si es fiel y leal a nuestra marca indica que va a
volver a comprarnos y que va a recomendar nuestros productos y/o servicios a

familiares y conocidos.
Dimension 3: Fiabilidad

Segtn Torres y Cartolini (2016) manifiesta que: “El ser fiable hace que las empresas
den una garantia, el servicio desde la primera vez, lo cual incluye la firmeza de
actuacion y confiabilidad, asi también, la empresa brinda un compromiso de lo que
promete, es dentro de esta dimension, donde la empresa debe realizar una gestion de
la informacion del cliente para que asi le brinde un servicio con responsabilidad y

puntualidad.”

Indicadores

Calidad percibida
Tiempo de respuesta
Relaciones humanas
Empatia

Respuesta
Veracidad

Nivel de con

© N o g b~ w DN PP

fianza
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Definicion Dimension Indicador Item
Conceptual
1.
La cultura Valores 2.
tributaria se Conciencia 3.
entiende como Tributaria Conocimientos 4,
un conjunto de 5.
valores, Actitudes 6.
Cultura conocimientos y Educacién 7.
Tributaria actitudes Tributaria Capacitacion 8.
compartidos por Pago de 9.
los miembros de Cumplimiento obligaciones 10.
una  sociedad tributario tributarias
re.specto” a la Difusion y Charlas 11.
tr|butaC|or? y la orientacién informativas 12.
observancia de tributaria 13.
las leyes que la
rigen.
Tortolero,(2017)
Consiste en la Calidad 14.
atencion de las percibida 15.
demandas de Expectativa Tiempo de 16.
informacion, respuesta 17.
orientacion y Relaciones 18.
Satisfaccion asistencia que humanas 19.
del los Empatia 20.
Contribuyente contribuyentes Factores de 21.
requieren  para fidelizacién Respuesta 22.
el cumplimiento 23.
de sus Veracidad 24,
obligaciones. Fiabilidad 25.
Cuadros,(2018) Nivel 26.
confianza 27.
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1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipdtesis general

La cultura tributaria se relaciona significativamente con la satisfaccion del
contribuyente en la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz- 2018.

1.5.2 Hipotesis Especificas

1) La conciencia tributaria se relacionan significativamente con la satisfaccion del
contribuyente de la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz-2018.

2) La educacion tributaria se relacionan significativamente con la satisfaccion del
contribuyente de la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz-2018.

3) El cumplimiento tributario se relaciona significativamente con la satisfaccion
del contribuyente de la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz-2018.

4) La difusion y orientacion tributaria se relaciona significativamente con la
satisfaccién del contribuyente de la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz-
2018.

1.6. OBJETIVO
1.6.1. Objetivo General

Determinar en qué medida la cultura tributaria se relaciona con la satisfaccion del

contribuyente en la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz-2018.

1.6.2. Objetivos Especificos

1.-Determinar si la cultura tributaria se relaciona con la satisfaccion del contribuyente
de la Municipalidad de Huaraz, Huaraz, 2018.

2.- Determinar si la conciencia tributaria se relaciona con la satisfaccion del
contribuyente de la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz, 2018.

3.- Determinar si la educacion tributaria se relaciona con la satisfaccion del
contribuyente de la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz, 2018.

4.- Determinar si la difusion y orientacion tributaria se relaciona con la satisfaccion

del contribuyente de la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz, 2018.
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II. METODOLOGIA

2.1. Tipoy disefio de investigacion

Segln Hernandez (2010), “El Disefo radica en planear las operaciones a efectuar, por
mediode ello obtener la pesquisa que se solicita en una investigacion, con el proposito
de invocar al esbozo de la dificultad.”

“La perspectiva de la indagacion es cuantitativo, conformado por un conjunto de
ordenamientos, que secuencialmente van a consentirnos probar las teorias pertinentes
de la tesis. “(Hernandez 2010).

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es de tipo basica.

Cuadros (2018) cita a Marin, (2008)“La investigacion Basica requiere de un marco
tedrico y permanece en él, el proposito reside en enunciar nuevas teorias o cambiar las

existentes, en desarrollar los conocimientos cientificos o filosoficos™.
Disefio de Investigacion

Baltazar y Ferre (2018) este disefio es no experimental, no se manipulo ninguna
variable, solos del trabajo con los datos y acontecimientos encontrados, fue de corte

transversal, ya que la investigacion se desarroll6 en el tiempo establecido.

El disefio realizado y estipulado disefio descriptivo no experimental, correlacional y
transversal: tiene como propdsito conocer la relacién que exista entre dos o mas

conceptos, categorias o variables en un contexto en particular.

Ox

»

/' \

\

- |

m \ |
. Oz

Donde: ! I
M : Muestra
R : Relacion

Ox: Variable independiente.

Oy : Variable dependiente.
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2.2. Poblacion -

Muestra
Poblacion

Hernandez (2010) “es el conjunto de todos los temas que convienen con una
sucesion de descripciones” (p. 65).la poblacién tienen una particularidad frecuente
como medio de estudioy que origina la informacion de la pesquisa. La poblacion
muestral constituida por los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de

Huaraz.

Muestra

Tamayo y Tamayo (2006), precisa la muestra como: "el grupo de estudio a los cuales
se les vaestudiar la distribucion de explicitos caracteres en total de una poblacion
universo, o colectivopartiendo de la indagacion de una parte de la urbe estimada™
(p. 176).

La poblacion esta conformada por los contribuyentes de la Municipalidad de Huaraz,
el mismoque asciende a 15,307 Muestra 375 Contribuyentes La féormula para
determinar el tamafio de la muestra es la siguiente:

72 pgN
(E%(N-1)+Z%pq)

B 1.962 (0.5)(0.5) * 15307
~(0.05)2(15307 — 1) + 1.962 (0.5)(0.5)

'n__:

n

N =375

Donde:

N = 15307 Numero de contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Huaraz,
Z =1.96 = Nivel de confianza del 95%

E =5 % = Error Estandar

p =50 % probabilidad a favor

g = 50 % probabilidad en contra

n = 375 muestra
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2.3. Técnicas e instrumentos de investigacion
Técnicas de investigacion

Se utilizara como método de recoleccién de datos la encuesta, segun Cdrdova
(2004):

La encuesta es una técnica que se efectla por medio de métodos de interrogatorio,
gestionando saber situaciones referentes a los grupos... Su uso contribuye una
importante contribucién a la indagacion descriptiva, ya que con la observacion se
consiguen aprender las particularidades de un territorio, las conductas, circunstancias

laborales, relaciones y otros semblantes de los individuos (p. 19).

Validez

La validez y confiabilidad manifiestan el modo en que el instrumento concuerda a las
necesidades de la tesis, Hurtado (2012). La validez hace resefia al contenido de un
instrumentopara ponderar de forma demostrativa y apropiada el rasgo para cuyo

calculo ha estado delineado.

Confiabilidad

La teoria clésica, sustenta que cualquier medicién que se concibe de un objeto
material o psiquico traslada implicito cada falla; es decir, se considera que toda
calificacion gque se consigue en un ensayo esta formada por dos mecanismos afiadidos,

que son la calificacion “auténtica” y el “error” fortuito.

La calificacion auténtica se precisa como “el valor medio de un digito inmenso de la
administracion de un ensayo a la misma persona (Thorndike, 1989; Kerlinger, 2002).
El anélisis de la fiabilidad se consiguio mediante la estadistica del Alpha de Cronbach
de acuerdo a las variables de latesis a fin de conseguir un valor confiable que avale los
resultadosestadisticos conseguidos.

Hernandez, et al (2010), reflexiona que la fiabilidad de las herramientas (cuestionario)
es unproceso de medicion que mide el nivel de relacién entre las dos variables, son

confiables.
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Doénde:

¥Si?: Sumatona de vananza de los items
K : Numero de items
$;2 : Vananza de la suma de los items

a : Coeficiente de Alfa de Cronbach

2.4.- Procesamiento y analisis de informacion

Quezada (2010) reflexiona “para efectuar un examen de datos es necesario utilizar
técnicas y ordenamientos que consientan establecer de modo metodico el proceso de
simbolizacion, tabulacién, comprobacion y examen de acuerdo a las variables y

dimensiones de la monografia.
Andlisis descriptivo

Se basé en la aplicacion de estadistica descriptiva de cada una de las variables, que nos
permite realizar el analisis de la variable y sus dimensiones, luego la estadistica entre
las dos variables,que nos permitird realizar la relacion entre dimensiones con el

objetivo de determinar la asociacién entre ellas.
Andlisis inferencial

Consistid en determinar la procedencia de los datos de estudio, para lo cual se aplicé la

prueba de rho de Spearman.
Instrumento

El instrumento utilizado fue el cuestionario. Referente a ello Cérdova (2004) nos
expresa: “Un cuestionario, en sentido exacto, es un método de asuntos racionales,
metodicas de forma relacionada, a partir del punto de vista légico como psiquico,

aludidas en un vocablooriginario e indiscutible, que corrientemente reconoce por
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escrito a la persona sondeada, sinque sea necesaria la intervencion de un
encuestador”. (p.29).

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el Escalonamiento de Likert es:

Un conjunto de items que se expresan en forma de aseveraciones para computar la
renuencia del subordinado en tres, cinco o siete categorias. Es decir, se muestra cada
aseveracion y se requiere al individuo que exagere su renuencia prefiriendo uno de los

cinco puntos o categoriasde la escala, a cada punto se le fija un valor numérico (p.238).
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1. RESULTADOS

Descripcion de los resultados de acuerdo a los Objetivos especificos
Respecto al Objetivo Especifico 1:

Tabla 1

Correlacion entre, la conciencia tributaria se relaciona significativamente con la
satisfaccion del contribuyente de la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz-
2018.

La Satisfaccién de los

contribuyentes

Rho de Conciencia Tributaria Coeficiente  de 1,000 ,507"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 375 375

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

Interpretacion:

Segun el método estadistico de correlacién de Rho de Spearman, se refleja que el coeficiente (Rho=
0.507),entre La conciencia tributaria y la satisfaccion de los contribuyentes, analizando como una
correlacion positiva moderada. Segin Santos, G. (2017), comprobando que, entre la Conciencia
tributaria y La Satisfaccién del contribuyente, se encuentran asociadas y una depende de la otra.

En conclusion, a ejecutar la prueba de hipotesis se analiz6 el valor de la significancia obtenida, dio
como resultados un valor de significacion= 0,000 ubicado por debajo del valor 1 % de margen de error
de 0,01 por consiguiente existe bastante certeza estadistica para testificar que la conciencia tributaria y

la satisfaccion del contribuyente, de este modo se rechaza la hipétesis nula.
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Respecto al Objetivo Especifico 2:

Tabla 2

Correlacion entre la educacién tributaria y la satisfaccion del contribuyente de la

Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz-2018.

La satisfaccion del

contribuyente

Rho deEducacion tributaria  Coeficiente de 1,000 1,000™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . -

N 375 375

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Segun el método estadistico de correlacion de Rho de Spearman, se refleja que el coeficiente (Rho=

1.000),entre la educacion tributaria y la satisfaccién del contribuyente, analizando como una correlacion
positiva alta. Segun Santos (2017), comprobando que entre educacidn tributaria y la satisfaccion del
contribuyente, se encuentran asociadas y una depende de la otra.

En conclusidn, a ejecutar la prueba de hipétesis se analizo el valor de la significancia obtenida, dio como
resultados un valor de significacion= 0,000 ubicado por debajo del valor 1 % de margen de error de
0,01 por consiguiente existe bastante certeza estadistica para testificar que la educacion tributaria con

la satisfaccion del contribuyente de este modo se rechaza la hipétesis nula.
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Respecto al Objetivo Especifico 3:

Tabla 3

Correlacion entre cumplimiento tributario y la satisfaccion del contribuyente de la

Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz-2018.

La satisfaccion del

contribuyente

Rho  Cumplimiento tributario Coeficiente del,000 ,648"
d
e
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 375 375

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

Segun el método estadistico de correlacion de Rho de Spearman, se refleja que el coeficiente (Rho=
0.648), entre Cumplimiento tributario y la satisfaccion del contribuyente, analizando como una
correlacién positiva muy alta. Segun Santos (2017), comprobando que entre Cumplimiento tributario y la
satisfaccion del contribuyente, se encuentran asociadas y una depende de la otra.

En conclusidn, a ejecutar la prueba de hipétesis se analizo el valor de la significancia obtenida, dio como
resultados un valor de significacion= 0,000 ubicado por debajo del valor 1 % de margen de error de
0,01 por consiguiente existe bastante certeza estadistica para testificar que cumplimiento tributario con

la satisfaccion del contribuyente, de este modo se rechaza la hip6tesis nula.
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Respecto al Objetivo Especifico 4:
Tabla 4

Correlacién entre: difusidn y orientacion tributaria y la satisfaccion del contribuyente

de la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz-2018.

La satisfaccion del
contribuyente

Rho Difusiony orientacion  coeficiente 1,000 754"
tributaria

de de

Spear correlacion

ma

n Sig. . ,003
(bilateral)
N 375 375

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

Segun el método estadistico de correlacion de Rho de Spearman, se refleja que el coeficiente (Rho=
0.754)entre Difusién y orientacidn tributaria y la satisfaccion del contribuyente, analizando como una
correlacion positiva alta. Segin Santos, G. (2017), comprobando que, entre la difusion y orientacion
tributaria y la satisfaccion del contribuyente, se encuentran asociadas y una depende de la otra.

En conclusidn, a ejecutar la prueba de hipotesis se analiz6 el valor de la significancia obtenida, dio como
resultados un valor de significacion= 0,000 ubicado por debajo del valor 1 % de margen de error de
0,01 por consiguiente existe bastante certeza estadistica para testificar que la difusién y orientacion

tributaria con la satisfaccion del contribuyente de este modo se rechaza la hipdtesis nula.
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\VA ANALISIS Y DISCUSION

De los resultados encontrados de acuerdo a los objetivos se va a discutir:

Segun el método estadistico de correlacion de Rho de Spearman, se refleja que el
coeficiente (Rho= 0.507), entre la conciencia tributaria y la satisfaccion del contribuyente,
analizando como una correlacion positiva moderada, Segin Santos (2017),
comprobando que entre conciencia tributaria y la satisfaccion del contribuyente, se
encuentran asociadas y una depende de la otra. Segun el investigador Daga, (2016) en
sus resultados encontrados nos detalla que La tabla 6 y figura 2, muestran que el 90%
de los contribuyentes del Sector Miguel Grau del AA.HH. Asuncién 8, tienen un nivel
de conocimientos medio sobre tributacion municipal, el 8.6% tiene un buen nivel de
conocimientos y el 1.4% un bajo nivel. Asi mismo Daga, (2016) nos manifiesta que
La tabla 8 y figura 5 muestran que en cuanto los conocimientos sobre contribucion, el
74, 3% de los contribuyentes del Sector Miguel Grau del AA.HH. Asuncidn 8, posee
un nivel medio, mientras que el 21,4% un buen nivel y el 4.3% un nivel bajo acerca de

los impuestos por obras publicas y actividades estatales.

Segun el método estadistico de correlacion de Rho de Spearman, se refleja que el
coeficiente (Rho= 1.000), entre la educacién tributaria y la satisfaccion del
contribuyente, analizando como una correlacion positiva muy alta. Segun Santos
(2017), comprobando que, entre la educacion tributaria y la satisfaccion del
contribuyente, se encuentran asociadas y una depende de la otra. Segun el investigador
Chambilla y Merino (2017) nos detalla que Estas afirmaciones las podemos corroborar

en la Tabla 8, con el indicador de correlacién de Spearman que responde a 0,720 entre
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las variables capacitacion y calidad del servicio de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Zorritos, es decir existe una correlacion directa y positiva entre las variables
de estudio. Torres y Cartolin (2016).“La capacidad de respuesta de los servidores se
relaciona directa y significativamente con la satisfaccionde los contribuyentes del
Servicio de Administracion Tributaria de Huancayo — 2016, demostrado mediante la r

=0,697> 0,5; R2 =0,486 > 0,05 y el nivel de Sig. = 0,000 < 0,05.”

Segun el método estadistico de correlacion de Rho de Spearman, se refleja que el
coeficiente (Rho= 0.648), entre cumplimiento tributario y la satisfaccion del
contribuyente, analizando como una correlacién positiva muy alta. Segun Santos
(2017), comprobando que entre cumplimiento tributario y la satisfaccion del
contribuyente, se encuentran asociadas y una depende de la otra. Segun el investigador
Amasifuen (2015) cito a Leon, (2009) creando una idea clara sobre la importancia de
pagar los tributos, para crear una sélida cultura solida debemos hacerlo con un fuerte
enlace con los valores éticos y morales, rescatando al individuo y su conciencia como
categorias supremas, otorgandole sentido de responsabilidad, civismo, y pertenencia,
humanismo, valoracion del trabajo y de la austeridad. Ademas, una fuerte y definitiva

relacion de corresponsabilidad entre ciudadanos y estado.

Segun el método estadistico de correlacion de Rho de Spearman, se refleja que el
coeficiente (Rho= 0.648), entre la difusion y orientacidn tributaria y la satisfaccion del
contribuyente, analizando como una correlacion positiva muy alta. Segun Santos

(2017), comprobando que, entre la difusion y orientacion tributaria y la satisfaccion de
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los contribuyentes, se encuentran asociadas y una depende de la otra. Segun los
estudiosos Gémez, y Macedo, (2008) sobre el tema especifico nos manifiestan que se
tiene que insertar la educacion basica de los estudiantes para crear conciencia tributaria
a los futuros contribuyentes y de ahi partir que cumpliran moralmente con sus
obligaciones. Asi mismo Chujutalli, y Ormefio (2020), en su estudio nos detallan que
la Municipalidad deberia disefiar un programa de cultura tributaria que llegue a la
mayoria de contribuyentes y sepan cuanto se recauda en el gobierno local y cual seria

su uso Yy no crear incertidumbre al momento de realizar sus pagos de tributos.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

De las pruebas realizadas alcanzamos a concluir:

Primera: Existe relacion significativa entre la conciencia tributaria y la satisfaccion
del contribuyente en la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz, 2018. debido a
la correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.507, representando una positiva

moderada asociacion.

Segunda: Existe relacion significativa entre la educacion tributaria y la satisfaccién
del contribuyente, en la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz, 2018, debido a
la correlacion de Spearman que devuelve un valor de 1.000, representando una
positiva muy alta asociacion.

Tercera: Existe relacion significativa entre el cumplimiento tributario y la satisfaccion
del contribuyente en la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz, 2018, la
correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.648, representando una positiva

modera asociacion.

Cuarta: Existe relacion significativa entre la difusion y orientacion tributaria y la
satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz, 2018,
debido a la correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.612, representando

una positiva moderada asociacion.
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5.2. Recomendaciones

Primero: Se recomienda seguir con la capacitacion en post de la mejora continua del
personal cla Municipalidad Provincial, con el proposito de mantener el buen servicio
y tener satisfechos a los contribuyentes.

Segundo: Exhortar a la institucién de implementar un programa de difusion tributaria
para generar un compromiso de parte de los contribuyentes y por ende mayores
recursos para la Municipalidad, por la incertidumbre y desconocimiento cual es uso

después de realizar sus pagos de tributos.

Tercero: Sugerir una mejor planificacion y uso de los recursos recaudados por medio
de los tributos y se realicen las obras en bienestar de la ciudadania y asi crear un clima

de estabilidady una cultura tributaria que satisfaga a los contribuyentes.
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VIIl. APENDICES Y ANEXOS

Anexos CUESTIONARIO

Soy Bachiller del Programa de Estudio de administracion de la Universidad San Pedro, y me
encuentro efectuando una indagacion con el objetivo de obtener informacion sobre Cultura
Tributaria y Satisfaccion del Contribuyente de la Municipalidad Provincial de Huaraz, 2018.;
por tanto, solicito a usted su colaboracidn llenando el presente cuestionario.
INSTRUCCIONES:

A. Marque usted la alternativa que usted elija, con una x 0 un aspa.

B. Recuerde que este cuestionario es de forma andnima y podra responder con
total confianza yseguridad

C. No deje de contestar ninguna pregunta. Si tiene duda favor de consultar con

el encargado delcuestionario
PARTE |

PREGUNTAS DE CONTROL:

1) ¢Qué tipo de Servidor es usted?
a) De planta ( )

b) Contratado ( )

2) Sexo

a)  Masculino ( )

b)  Femenino ()

3) Edad

a) 18-20 ()

b) 21-25 ()

c) 26-30 ()

d) 31-36 ()

4) Ocupacion:

a)  Secretario ()

b)  Asistente (

c)  Especialista ( )

d) Analista ()

Otros, especifique. _

5) Estado civil

a) Soltero ()

b) Casado ()

¢)  Viudo ()

d) Divorciado ( )

e) Conviviente ( )

6) ¢En qué lugar de la ciudad de Huaraz reside usted?
a)  Enel centro de la cuidad ( )
b)  Enlazona urbana ( )
c)  Enurbanizaciones ( )

d)  En Asentamientos humanos ( )



PARTE 11

Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre

Siempre

VARIABLE 1: CULTURA TRIBUTARIA

N° ITEMS
1 ¢Considero que soy una persona con valores?
5 ¢Pongo en préactica mis valores en mi vida diaria?
¢Tengo conocimientos sobre mis deberes tributarios
3 municipales?
4 ¢Considero la gran importancia que tiene el cumplir con los
tributosmunicipales?
5 ¢A principios de cada afo planifico el pago de mis tributos
municipales?
6 ¢Mantengo conversaciones sobre la importancia de cumplir
connuestras obligaciones tributarias al municipio?
7 | ¢He sido capacitado sobre el cumplimiento de los tributos
municipales?
8 ¢El estado se ha encargado de capacitarnos sobre nuestros deberes
yobligaciones para con el municipio?
9 ¢He cumplido con pagar mis tributos al municipio en el presente
ano?
10 ¢Es de suma importancia pagar los tributos municipales a principio
de cada afio?
1 (;Co_nsidero que la mur)icipalidad se preocupa por el pago
detributos de sus contribuyentes?
12 EI myni_cipio difunde br_inda c_harlas info_rmativgs para h_acer de
conocimiento a la poblacion la importancia que tiene el tributar?
13 ¢(Cuando acudo a la entidad me brindan la orientacion

adecuadapara realizar el pago de mis tributos?




VARIABLE 2 : SATISFACCION DE LOS CONTRIBUYENTES

N° ITEMS 1 2

14 | ¢La atencidn que brinda y las obras que ejecuta la entidad
es decalidad?

15 [¢Me siento satisfecho con la adecuada administracion de
recursos querealiza el municipio?

16 |;Las obras que realiza la entidad son de
acuerdo a loplanificado?
¢La entidad hace uso adecuado de los recursos que

17" lrecauda duranteel transcurso de cada afio fiscal?

18 [¢Soy atendido con la mayor cordialidad que merezco?

19 |cLostrabajadores interrelacionan adecuadamente para
resolvermis problemas?

20 [¢Soy atendido con la mayor cordialidad que merezco?

21 |cEl personal que me atiende esta capacitado para hacerlo?

22 |La entidad cumple con el manejo adecuado de los
recursosrecaudados de los tributos?

23 ¢Se puede evidenciar la cantidad de obras
ejecutadas por elmunicipio?

24 |¢La entidad cumple con realizar las obras planificadas en
elpresupuesto participativo?

25 [¢Se han concretado los beneficios tributarios ofrecidos por
elmunicipio?

26 |¢Confio en el uso adecuado que realiza el municipio con el
pago demis tributos municipales?

27 |¢Tengo la plena conviccion de que si tributamos, la entidad

ejecutaramas y mejores obras en beneficio de nosotros?




MATRIZ DE CONSISTENCIA

p . OBJETO DE DISENO DE INVESTIGACION
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ESTUDIO
Objetivo General: Hipétesis General:
Analizar y determinar de qué manera la La cultura tributaria se relaciona Disefio: Descriptivo, no experimental,
cultura tributaria se relaciona con la significativamente con la satisfaccion del correlacional de corte transversal.
satisfaccion del contribuyente, en la contribuyente en la Municipalidad
Municipalidad Provincial de Huaraz, Huaraz, Provincial de Huaraz,2018.
2018. On
Objetivos Especificos: Hipotesis especificas: / I
La cultura .

Cultura tributaria y la
Satisfaccion del
contribuyente,
Municipalidad
Provincial de
Huaraz,
Huaraz,2018.

De qué manera la cultura
tributaria se relaciona con la
satisfaccion del
contribuyente en la
Municipalidad Provincial de
Huaraz, Huaraz, 2018?

1.-Determinar si la cultura tributaria se
relaciona con la satisfaccion de los
contribuyentes de la Municipalidad de
Huaraz, Huaraz, 2018.

2.- Determinar si la conciencia tributaria se
relaciona con la satisfaccion de los
contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de Huaraz, Huaraz, 2018.

3.- Determinar si la educacién tributaria se
relaciona con la satisfaccion de los
contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de Huaraz, Huaraz, 2018.

4.- Determinar si la difusion y orientacion
tributaria se relaciona con la satisfaccion de
los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial de Huaraz, Huaraz, 2018

1) La conciencia tributaria se relacionan
significativamente con la satisfaccion de los
contribuyentes de la  Municipalidad
Provincial de Huaraz, Huaraz-2018.

2) La educacion tributaria se relacionan
significativamente con la satisfaccion de los
contribuyentes de la  Municipalidad
Provincial de Huaraz, Huaraz-2018.

3) El cumplimiento tributario se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los
contribuyentes de la  Municipalidad
Provincial de Huaraz, Huaraz-2018.

4) La difusion y orientacién tributaria se
relaciona  significativamente con la
satisfaccion de los contribuyentes de la
Municipalidad Provincial de Huaraz,
Huaraz-2018.

tributaria y la
satisfaccion
del
contribuyente
en la
Municipalida
d Provincial
de Huaraz,
2018

M r
O-
Poblacién: 15307 contribuyentes

Muestra: 375 contribuyentes

Técnicas recoleccion de datos:
Encuestas

Instrumentos: Cuestionario




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLE CULTURA TRIBUTARIA

Variables Definicién Conceptual Dimensién Indicador Item
1.  ¢Tengo conocimientos sobre mis deberes tributarios municipales?
Valores 2. ¢Considero la gran importancia que tiene el cumplir con los tributos
municipales?
3. ;Considero que soy una persona con valores?
Conciencia Tributaria Conocimientos 4. ¢Pongo en practica mis valores en mi vida diaria?
5. ¢ Tengo conocimientos sobre mis deberes tributarios municipales?
Actitudes 6. ¢Considero la gran importancia que tiene el cumplir con los tributos
| ibutari iend municipales?
La c_u tura tributaria se entien ,e _°°m° un 7. ¢He sido capacitado sobre el cumplimiento de los tributos
conjunto de valores, conocimientos vy municipales?
actitudes N - N - -
. . Educacion Tributaria Capacitacion 8.  (El estado se ha encargado de capacitarnos sobre nuestros deberes y
. . compartidos por los miembros de una L o
Cultura Tributaria - - . obligaciones para con el municipio?
sociedad respecto a la tributacion y la - —— — —
observancia de 9.  ;Hecumplido con pagar mis tributos al municipio en el presenteafio?
las leyes que la rigen. (Tortolero, 2017) Cumplimiento tributario Pago de 10. ¢Es de suma importancia pagar los tributos municipales a principiode
obligaciones cada afio?
tributarias
11. ;Considero que la municipalidad se preocupa por el pago de
tributos de sus contribuyentes?
o ) o . ) ) 12. ¢(El municipio difunde brinda charlas informativas para hacer de
Difusion y orientacion tributaria Charlas informativas conocimiento a la poblacién la importancia que tiene el tributar?
13. ¢Cuando acudo a la entidad me brindan la orientacién adecuada

para realizar el pago de mis tributos?




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION VARIABLE SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE

Variables

Definicion Conceptual

Dimension

Indicador

Item

Satisfaccion del
Contribuyente

Consiste en la atencion de las
demandas de informacién, orientacion
y

asistencia que los contribuyentes
requieren para el cumplimiento de sus
obligaciones. (Cuadros, 2018)

Expectativa

Calidad percibida

14.

¢La atencidn que brinda y las obras que ejecuta la entidad es
decalidad?

15.

¢Me siento satisfecho con la adecuada administracion de
recursos querealiza el municipio?

Tiempo de respuesta

16.

¢Las obras que realiza la entidad son
de acuerdo a loplanificado?

17.

¢La entidad hace uso adecuado de los recursos que
recauda duranteel transcurso de cada afo fiscal?

Relaciones humanas

18.

¢ Soy atendido con la mayor cordialidad que merezco?

19.

¢Los trabajadores interrelacionan adecuadamente para
resolvermis problemas?

Empatia 20. ¢Soy atendido con la mayor cordialidad que merezco?
21. (El personal que me atiende estd capacitado para
hacerlo?
Factores de fidelizacion ) -
22. ¢La entidad cumple con el manejo adecuado de los
Respuesta recursosrecaudados de los tributos?
23. (Se puede evidenciar la cantidad de obras
ejecutadas por elmunicipio?
Veracidad 24. ¢La entidad cumple con realizar las obras planificadas en el
presupuesto participativo?
25. Se han concretado los beneficios tributarios ofrecidos por el
municipio?
Fiabilidad 26. ¢Confio en el uso adecuado que realiza el municipio con el
pago demis tributos municipales?
Veracidad

Nivel confianza

27.

¢Tengo la plena conviccion de que si tributamos, la entidad
ejecutardmas y mejores obras en beneficio de nosotros?




CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO TOMA DE
DECISIONES

Prueba de confiabilidad — Alfa De Crombach

|. Datos informativos:

1. Tesista: Asencios Requez Jhoel Jheferson
2. Muestra Piloto: 10
3. NUmero de items: 13

4. NUmero de unidades muéstrales: 10

Datos recolectados: ANALISIS DE LA PRUEBA PILOTO PARA PROBAR LA
CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE CULTURA TRIBUTARIA

Variable Item/Reactivos/Preguntas SUMA
dimension
item 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
1 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 57
8 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 42
g 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 5 4 48
45 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 40
8 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 51
8 6 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 3 5 57
() 7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39
_o? 8 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 34
c 9 4 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52
Varianzas 0.16 | 041 | 044 | 024 | 0.44 | 0.44 [ 0.61 | 0.64 | 041 | 044 | 0.81 | 0.64 [ 0.81
Suma-torla de 6.49
Varianzas
Varianza de la suma de
56.49
Item
- e o L -~
™ -~ ~ *r ~
e 13 e —:i =7 J
- 13 1- 6.49
12 56.49
— 1.0833 1- 0.1149
= 1.0833 0.8851

0.959



II. Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido 0 ,0
Total 10 100,0

a) Laeliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

. Estadisticos de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach
elementos
,956 13

IV. Interpretacion
La prueba de confiabilidad de Alfa de Crombach para los funcionarios
del cuestionario de toma de decisiones, obtuvo un coeficiente de 0.956

demostrando que existe una confiabilidad alta en el instrumento.



CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO TOMA DE
DECISIONES

Prueba de confiabilidad — Alfa De Crombach

|. Datos informativos:

1. Tesista: Asencios Requez Jhoel Jheferson
2. Muestra Piloto: 10
3. Numero de items: 14

4. NUmero de unidades muéstrales: 10

Datos recolectados ANALISIS DE LA PRUEBA PILOTO PARA PROBAR LA
CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LOS
CONTRIBUYENTES

Variable Item/Reactivos/Preguntas SUMA
dimension
item 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
1 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 57
8 2 3 4 2 2 1 1 3 3 3 3 4 4 3 3 39
g 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 49
g 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 43
3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56
% 6 3 3 2 2 2 2 4 5 5 5 4 5 4 4 50
[0} 7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42
;C’ 8 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 37
|
c 9 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 3 51
10 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 49
Varianzas 0.16 | 0.24 | 0.69 | 0.69 0.8 0.89 | 044 | 044 | 061 | 0.64 | 0.16 | 0.41 | 0.44 | 0.24
Suma.tona de 6.85
Varianzas
Varianza de la suma de 4181
Item
EALLLI DL ORI O O LA e
x {55 e
A 1 p < I |
o= 14 1 685
13 41.81
q: 1.0769 1- 0.1638
c{: 1.0769 0.8362

= 0.9005



II. Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido
0 0
Total
ota 10 100,0

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

Ill. Estadisticos de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach
elementos
, 9005 14

IV. Interpretacion
La prueba de confiabilidad de Alfa de Crombach para los funcionarios

del cuestionario de toma de decisiones, obtuvo un coeficiente de
0.9005 demostrando que existe una confiabilidad alta en el

instrumento.
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375

89

Varianzas

Hit HitH Hit

HitH

HitH

HiH

HitH

HiH

Hit

HiH

HiH HiH

Hit H#itH

HiH

HitH

HitH

HiH

HitH

HiH

H#itH

HiH

H#itH

HiH

H#itH

HiH

H#itH

Sumatoria de
Varianzas

13.50619022

Varianza de la
suma de Item

187.549696

CALCULO DEL COEFICIEN* DE CONFIABILIDAD:

_ K : S *Items
K-l S SsT
oy 27 1- 14
- 26 188
o= 1 1- 01
n=
-— 1 0.9
n=

0.964






