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RESUMEN

La investigacion fue llevada a cabo en el area del Distrito de Callao, cuyo objetivo fue
determinar la relacion entre cultura tributaria y calidad de servicio del contribuyente en
una institucion pubica de recaudacion tributaria en Callao, 2023. El enfoque de la
investigacion fue cientifico y de tipo descriptivo, sin ser experimental, utilizando un
disefio transversal. La herramienta de medicion empleada fue la Escala Likert. Se
contd con una muestra de 125 contribuyentes y se aplico la prueba de Kolmogorov
Smirnov para el analisis estadistico, focalizado en el coeficiente de Correlacion de

Pearson.

Los resultados indicaron que tanto la calidad del servicio como sus distintas
dimensiones fueron percibidos en un nivel medio, mientras que la cultura tributaria y
sus respectivas dimensiones fueron calificadas como bajo en la percepcidén general.
Se estableci6 una relacion directa, significativa y moderada (r =,402 y sig =,000) entre

las variables de estudio.

Palabras clave: Calidad de servicio, cultura tributaria, institucién publica.



ABSTRACT

The research was carried out in the area of the District of Callao, whose objective
was to determine the relationship between tax culture and quality of taxpayer service
in a public tax collection institution in Callao, 2023. The focus of the research was
scientific and descriptive, without being experimental, using a cross-sectional
design. The measurement tool used was the Likert Scale. There was a sample of
125 taxpayers and the Kolmogorov Smirnov test was applied for statistical analysis,
focusing on the Pearson Correlation coefficient.

The results indicated that both the quality of the service and its different dimensions
were perceived at a medium level, while the tax culture and its respective
dimensions were rated as low in the general perception. A direct, significant and
moderate relationship (r = .402 and sig = .000) was established between the study

variables.

Keywords: Service quality, tax culture, public institution.
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INTRODUCCION

A nivel mundial, se observa una ardua competencia entre las empresas por
captar la atencion del cliente y fidelizarlo, lo cual implica un proceso prolongado para
convertirlos en clientes potenciales, por ello es muy importante brindar un servicio de
calidad hacia los clientes, lo cual es esencial para mantener su lealtad y entender su
percepcion, a pesar de ello; es importante enfocarse en los elementos internos que
conforman la organizacion, incluyendo la estructura, los procesos, los recursos, el
factor humano y otro factor relevante el cuidado con el medio ambiente. Es por ello la
importancia de la estructura interna de calidad que abarca laboratorios operativos,
entidades certificadoras y servicios de acreditacion que fortalecen la confianza en la
seguridad y excelencia de los bienes intercambiados, tanto nacionales como de
exportacion. Este impulso favorece a la satisfaccion al cliente, facilita el comercio y la
inclusion de productores de economias emergentes. Organizacion mundial del

comercio (2023)

La recaudacién de impuestos por parte de los ciudadanos, en diferentes
gobiernos a nivel mundial, ha desempefiado un papel crucial en el fomento del
desarrollo econdmico. Para reactivar las economias regionales y enfrentar las
demandas sociales, se plante6 la necesidad de politicas publicas activas mediante un
nuevo pacto fiscal. Este acuerdo buscaba garantizar la sostenibilidad financiera,
priorizando ingresos permanentes para el bienestar, la inversion y la sostenibilidad
ambiental. Se proponia aumentar la recaudacién tributaria, su progresividad y
capacidad para reducir desigualdades. Se evidencié la escasa efectividad en la
recaudacion de impuestos de personas nhaturales, demostrando su recoleccion
limitada en contraste con naciones de la OCDE, lo que afecta adversamente su aptitud
para redistribuir ingresos. Se examind el gasto publico dirigido a grupos excluidos,
proponiendo una metodologia para su identificacion y evaluacion. La propuesta global
apuntaba a establecer un pacto fiscal centrado en aumentar ingresos, mejorar la
progresividad tributaria, reducir desigualdades, optimizar el gasto publico para cerrar
brechas sociales y promover un desarrollo sostenible e inclusivo, es por ello, la
relevancia de reforzar la educacion tributaria entre los contribuyentes mediante la Red
de Institucion Fiscal es crucial, con el propdsito de proporcionar conocimientos de alta
calidad, fomentar la adopcion de métodos eficaces y el intercambio de vivencias en el

campo de la instruccion tributaria. CEPAL (2023).
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En nuestro pais, el ente responsable de promover diversas formas de
comunicacién hacia la sociedad y desarrollar proyectos para difundir el entendimiento
tributario y fiscalizacion es la SUNAT. La Direccién a cargo de la Cultura Tributaria y
Aduanera colabora con el Instituto Aduanero y Tributario, utilizando herramientas
tecnologicas para concienciar y capacitar a ciudadanos tanto actuales como futuras
generaciones sobre la relevancia de cumplir con los compromisos tributarias en
nuestra nacion. Han llevado a cabo iniciativas que promueven la educacion fiscal y
aduanera en las escuelas, dentro del acuerdo de colaboracién establecido por el
Ministerio de Educacion. (Mora et. al 2020).

La entidad se enfoco en la completa satisfaccion del contribuyente mediante la
formacion de sus gestores para ofrecer orientacion, gestionar inscripciones y asistir
en operaciones virtuales. Este entrenamiento mejoré destrezas fundamentales y
garantiz6 que los trabajadores ofrecieran un servicio de alto nivel, empleando una
comunicacion clara para expresar las ventajas del cumplimiento tributario y prevenir
posibles penalizaciones.

En la institucion se evidenciaron las siguientes falencias: Los colaboradores
han mostrado baja empatia con los clientes generando una insatisfaccion de la
atencion, de igual manera, se evidencio una falta de rapidez al resolver los problemas
planteados por los contribuyentes, una baja confiabilidad en la orientacion
proporcionada, esto condujo a omisiones en el cumplimiento preciso y puntual de sus
responsabilidades tributarias. Asimismo, la falta de certeza en el uso de distintos
canales generd quejas en relacion con el procedimiento adecuado para realizar
tramites y los requisitos necesarios para llevarlos a cabo. Igualmente, las instalaciones
en el centro de servicios las ventanillas no tienen una clara y correcta identificacion en
la distribucion para que el contribuyente pueda identificar donde le corresponde recibir
atencion al ser llamado considerando que cada contribuyente recibe un ticket atencién
siendo ello general o preferencial. Cabe mencionar que otros de los problemas, los
contribuyentes tienen baja formacién en conocimiento de cultura tributaria el cual
conduce al incumplimiento y evasién de impuestos, también se menciona que la
complejidad en el sistema para presentacion de declaraciones juradas, emision de
comprobantes, la plataforma no es atractiva y amigable para el contribuyente ,asi
mismo se evidencia que existe desconfianza en las instituciones por causa de la
presente corrupcidbn en nuestro pais tiendo una repercusion negativa en la

recaudacion fiscal. Asi también el poder publico ejercido por las autoridades y
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normativas no son acorde a los tipos y regimenes tributarios de pequefio, mediando y

grandes contribuyentes.

La calidad del servicio resulta fundamental en estas entidades publicas. Los
contribuyentes esperan salir satisfechos tras recibir atencién por parte de un gestor
de servicios. Es cierto que cada contribuyente es Unico, lo que implica necesidades
diversas incluso al solicitar un servicio similar debido a esto, las organizaciones se
encuentran constantemente obligadas a brindar capacitacion a sus empleados ello
permitira brindar un servicio de alta calidad. Esta es una faceta crucial para fomentar
la confianza en el gobierno central. Es asi como se plantea el principal problema.
¢,Cual es la relacién entre cultura tributaria y calidad de servicio del contribuyente en
una institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito callao, afio 2023?; y como
problemas especificos; (a) ¢ Cudl es la relacion entre confiabilidad y cultura tributaria
del contribuyente en una institucion pubica de recaudacion tributaria en callao, afio
2023? (b)- ¢ Como se relaciona la capacidad de respuesta y la cultura tributaria del
contribuyente en una institucion pubica de recaudacion tributaria en callao, afio2023
?; (c)- ¢De gué manera se relaciona la seguridad y la cultura tributaria del
contribuyente en una institucién pubica de recaudacion tributaria en callao, afio 20237
(d)- ¢, De qué manera se relaciona la empatia y cultura tributaria del contribuyente en
una institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito callao, afi02023? vy
finalmente (e)- ¢ Como los elementos tangibles se relaciona con la cultura tributaria
del contribuyente en una institucion pubica de recaudacion tributaria en callao, afio
20237

La base tedrica sélida respalda la investigacion al explorar de manera detallada
las variables de calidad de servicio y cultura tributaria en este proyecto. La teoria
seleccionada no solo guiara este estudio, sino que también se ofrece como un marco
de referencia valioso para que otros investigadores lo incorporen en sus propios
trabajos. Ademas, se ha examinado la relacion entre ambas variables como parte
integral de la investigacion. La justificacion metodolégica nos ha facilitado la
identificacion de definiciones y conceptos provenientes de diferentes autores y
contextos en relacién a la calidad del servicio y la cultura tributaria en una entidad
publica de recaudacion tributaria en el distrito Callao,2023. En cuanto a la justificacion
practica, se propondran soluciones para abordar problemas concretos dentro del

ambito de estudio y otras problematicas afines.
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El objetivo general fue: Establecer la relacion entre Calidad de servicio y cultura
tributaria del contribuyente en una institucion pubica de recaudacion tributaria en callao,
afo 2023. Se propuso como objetivos especificos: (a)- Comparar la relacion entre la
confiabilidad y la cultura tributaria del contribuyente en una institucion pubica de
recaudacion tributaria en callao, afio2023 (b)- Describir la relacion entre la capacidad
de respuesta y la cultura tributaria del contribuyente en una institucion pubica de
recaudacion tributaria en callao,afio2023 (c)- Identificar la relacién entre la seguridad
y la cultura tributaria del contribuyente en una institucion pubica de recaudacién
tributaria en callao, afo2023 (d)- Determinar la relacion entre la empatia y la cultura
tributaria del contribuyente en una institucion pubica de recaudacion tributaria en callao,
afo 2023 y finalmente (e) Identificar la relacion entre los elementos tangibles y la
cultura tributaria del contribuyente en una institucién pubica de recaudacién tributaria

en callao,afio2023.

Por ultimo se planteé la siguiente hipotesis general que existira relacion entre
calidad de servicio y la cultura tributaria del contribuyente en una institucion pubica de
recaudacion tributaria en callao,2023; las hipotesis especificas son: (a) Existird una
relacion entre la confiabilidad y la cultura tributaria del contribuyente en una institucion
pubica de recaudacion tributaria en callao, afio 2023, (b) Existe relacién entre la
capacidad de respuesta y la cultura tributaria del contribuyente en una institucion pubica
de recaudacion tributaria en callao, af02023, (c) Se identificara relacion entre la
seguridad y la cultura tributaria del contribuyente en una institucion pubica de
recaudacion tributaria en callao,afio 2023, (d) Existe relacién entre la empatia y la
cultura tributaria del contribuyente en una institucion pubica de recaudacion tributaria
en callao,2023, finalmente (e) Existe relacion entre los elementos tangibles y la cultura
tributaria del contribuyente en una institucion puabica de recaudacion tributaria en callao,
2023.
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ll. MARCO TEORICO

Se consideraron como precedentes internacionales a Bakhtiar et .al
(2020). El objetivo de la investigacion se basdé en comprender y analizar la
calidad de los servicios proporcionados en el centro de salud publica, con un
enfoque especial en la evaluacion realizada por los pacientes. Se procuré
superar los indicadores burocraticos convencionales, tales como la eficiencia y
la eficacia de la gestion, para obtener una perspectiva mas completa y centrada
en la experiencia del paciente, puesto que estos métodos no son suficientes para
medir exclusivamente la calidad del servicio publico, se busca también emplear
meétodos de estudio que posibiliten la medicion y evaluacidén para comprender la
satisfaccion del usuario del servicio, asi como la responsabilidad y la capacidad
de respuesta. El estudio se realiz6 bajo un enfoque transversal, cuantitativo y
como instrumento la encuesta que permitié brindar resultados de medicion mas
precisos sobre las respuestas dadas. Llegaron a los resultados donde se mostro
que el valor mas alto es la integridad de los medios de la informacién
acompafado de la certeza de los costos del servicio y el valor mas bajo es el
tiempo de espera para que los pacientes reciban el servicio con el servicio
denominado procedimiento de servicio sencillo. Asimismo, se determiné que es
fundamental que los colaboradores posean una comprension precisa del
concepto de calidad de servicio. Mas alla de mejorar la satisfaccion del paciente
y cumplir con sus expectativas, Permitira contribuir a mejorar los estandares del
servicio en la atencion medica.

De igual forma Khanduri Shailja (2019). El propdsito de este estudio fue
evaluar la calidad de los servicios ofrecidos por entidades tanto publicas como
privadas en el sector bancario, empleando las dimensiones del modelo servqual,
tuvo un valor practico permitiendo a los gerentes de las instituciones comprender
la relacién entre el estado actual de los esfuerzos de calidad del servicio que se
implementan y la percepcion en la mente de los clientes. Del analisis se pudieron
identificar que la seguridad y confiabilidad tiene una expectativa muy alta de
parte de los clientes generando efectos positivos en la calidad del servicio,
sugiriéndose que si se mejora cualquiera de las dimensiones la satisfaccion de
cliente también mejora, teniendo en cuenta también que la capacidad de

respuesta afectara el rango de aprobacion mucho mas que otras dimensiones.
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Se concluyé que en la actualidad el cliente estd muy expuesto y es de preferencia
cambiante, teniendo una tarea muy exigente para lograr la satisfaccion del
cliente, siendo el personal el mas desafiante debido a que las operaciones y
procedimientos bancarios relacionados a sus funciones que realizan pueden no
ser de conocimiento publico. Por lo tanto, seria muy importante tener un personal
comprensivo y consciente en su personalidad, asi mismo un banco sustentaria
su crecimiento y fidelizaria a clientes si hace un seguimiento de sus expectativas
y aborda rdpidamente los problemas relacionado con el mismo.

Por otra parte, tenemos Ocampo et al, (2019) El presente estudio evaluo
en cinco agencias gubernamentales de filipinas considerando las dimensiones
del modelo servqual relacionadas con el empleo. Para identificar quienes se
desempefian mejor o peor en una dimension especifica del modelo Servqual,
enfocado desde el servicio que brindan. Se aplico un cuestionario encontrando
que la dimensién de tangibilidad la agencia C ocupa el primer lugar utiliza
instalaciones y equipos de ultima generacion, asi mismo la prontitud de los
servicios se considera la subdimensiones mas importante, llegaron a la
conclusién que las agencias estudiadas deben de asegurarse que existan
instalaciones estandar y estas respalden el servicio brindado de manera que la
calidad experimentada por los clientes sea consistente. También se concluy6
que el gobierno de filipinas debe plantear politicas generales que no solo
aborden una dimensién especifica sino la totalidad tomando en cuenta el aspecto
de recursos humanos en el proceso reclutamiento y seleccion de manera que
aguellos seleccionados y asignados a las agencias posean valores y actitudes
necesarios para generar confianza en los servicios de la manera més eficiente
posible. Asi es, al identificar estas dimensiones y subdimensiones criticas de la
calidad del servicio, los administradores gubernamentales podran enfocar sus
esfuerzos y asignar recursos de manera mas efectiva para mejorar
especificamente aquellos aspectos que tienen un impacto significativo en la
excelencia del servicio ofrecido.

Igualmente se consideraron antecedentes nacionales como, Cevallos et,
al. (2023), El objetivo fue introducir un enfoque mas objetivo para evaluar la
calidad del servicio a través del estudio de un caso practico en una institucion
publica. Utilizaron principalmente un cuestionario fundamentado en las

dimensiones del modelo Servqual, esto permitié la evaluacién de la calidad del

o.%.¢ INVESTIGA
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servicio al contrastar los niveles de satisfaccion de los clientes en dos periodos
historicos diferentes. Se concluye que se evidencio una mejora considerable en
la calidad del servicio brindado por la agencia actual en comparacién con la
antigua. En este estudio, la agencia reconoce que sus esfuerzos continuos por
mejorar el servicio estan generando resultados positivos destacando en mayor
grado la tangibilidad y capacidad de respuesta, ya que los usuarios aprecian
mejor la atencion recibida evidenciandose una calificacion objetiva. La
herramienta servqual resulto atil para identificar indicadores claves en diversas
organizaciones en busca de la satisfaccion del cliente. su eficacia esta
fuertemente ligada a las expectativas que los clientes tienen al momento de
recibir el servicio pudiendo concluir que a mayor nivel de las dimensiones en la

prestacion del servicio de la organizacién logra avanzar en la gestion de la CS.

Por otro lado, Benites, et. al (2021) en su articulo denominado Factores
asociados a la calidad del servicio en hospitales publicos peruanos, el estudio
fue categorizado como descriptivo, correlacional, comparativo y de naturaleza
transversal. La muestra incluyé a pacientes de dos hospitales publicos. El
instrumento principal utilizado fue un cuestionario fundamentado en el método
SERVQUAL vy sus respectivas dimensiones para la evaluacién de la CS. El
propdsito de la investigacion fue identificar los factores vinculados a la calidad
del servicio en hospitales publicos, evaluando la satisfaccion del usuario a traves
de aspectos como la percepciéon de seguridad durante la atencion, La calidad
del servicio en consultas externas de hospitales publicos muestra variaciones
gue se atribuyen a diferencias en la empatia del personal a cargo y su capacidad
de respuesta ante situaciones de emergencia. Estas disparidades evidencian
una divergencia notoria en la experiencia y el nivel de atencién que ofrecen
distintos hospitales publicos. Varios estudios han encontrado una correlacion
significativa y positiva entre los factores sociales y la satisfaccion del usuario.
Esto se fundamenta en la capacidad del personal de salud para ofrecer
informacion continua y oportuna, especialmente en términos de seguridad
(habilidad para generar confianza y responder preguntas sobre la salud del
usuario). Es crucial que los gobiernos asignen mas presupuesto para mejorar
los sistemas de salud y establecer procesos de mejora continua en las
autoevaluaciones para garantizar una atencion oportuna. Este método puede
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resultar en una satisfaccion y confianza superiores por parte de los usuarios.

Para mejorar la variable de cultura tributaria se tomaron en cuenta los
antecedentes internacionales. Por ejemplo, a Nurlela et, al (2021), el proposito
de los investigadores era examinar la interaccion y valorar los impactos tanto
simultdneos como parciales de la conciencia, la moral, la cultura fiscal y la
justicia distributiva en lo que respecta al acatamiento y cumplimiento oportuno
de sus obligaciones tributarias, tal como lo describe en su articulo titulado “The
effect of awareness, morality, tax culture, and distributive justice on the taxpayer

compliance”.

En esta investigacion, se utilizaron datos primarios recabados a través de
la distribucion de cuestionarios como método principal de recoleccion de
informacion. El nimero de encuestas realizadas en este estudio es de 107, que
son pequefias y medianas empresas. El modelo de investigacion empleado
corresponde a una técnica no probabilistica con muestreo incidental. En el
analisis de datos, se utilizan enfoques como la prueba de hipotesis tradicional,
el andlisis de regresion mdultiple, ademéas de pruebas estadisticas como la
prueba t y la prueba F. Los descubrimientos evidenciaron que tanto la cultura
tributaria como las diversas perspectivas de conciencia moral tienen una
influencia parcial y positiva en el cumplimiento tributario de las pequefas y
medianas empresas. (PYMES). Las conclusiones derivadas de esta
investigacion indican que existe una correlacion entre las variables de estudio y
estas influyen en lo que respecta al cumplimiento fiscal por parte de los

contribuyentes.

Por otro lado, tenemos Azam Zanganeh et, al (2021), quienes en su
estudio analizan “Identificar los factores que inciden en la promocion de una
cultura fiscal y su impacto en la mejora del entorno empresarial”, indican que
prestar atencion al tema tributario es vital para mejorar el ambiente de negocios
porque proporciona condiciones para mejorar la actividad econdémica mediante
la adopcion de politicas tributarias adecuadas. En consecuencia, el sistema
tributario es una de las principales preocupaciones, asi como promover la cultura
tributaria. El objetivo del estudio fue identificar las variables que inciden en la

promociéon de la CT y su impacto en la mejora del clima empresarial en la
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provincia de Golesta. La metodologia del estudio fue una encuesta de tipo
descriptivo-indagatoria, y su objetivo fue la aplicaciéon. Segun la tabla de Krejcie
y Morgan, la poblacién estadistica en la fase cuantitativa estuvo conformada por
100 expertos en negocios, y se empled un método de seleccion aleatoria simple
para la demostracion, utilizando una muestra de 80 elementos, se utilizé el
meétodo de ecuaciones estructurales con el software SmartPLS3 para examinar
las relaciones entre las variables y el método Delphi para identificar los factores.
Se demostraron que los factores que son mas efectivos para promover la cultura
tributaria incluyen la educaciéon del contribuyente, la cultura de los medios, la
conciencia, la seguridad en si mismo, el legalismo y los comportamientos del
contribuyente. Los resultados obtenidos a través de las ecuaciones estructurales
demostraron un impacto notable en la promocion de la mejora del ambiente

empresarial y la cultura tributaria.

También tenemos a Night, Sadress et, al (2020) “El papel mediador de la
adopcién de un sistema tributario electrénico en la relacion entre la actitud hacia
el sistema tributario electrénico y el cumplimiento tributario”, como precedentes
internacionales. El propésito de esta investigacion fue examinar cémo la
introduccion de un sistema tributario electronico afecta la relacion entre las
acciones relacionadas con dicho sistema y el nivel de cumplimiento en el pago
de impuestos, utilizando evidencia de pequefias empresas en economias en
desarrollo en Africa (SBE). El estudio se bas6 en una metodologia de
investigacién cuantitativa que involucré a 214 micro, pequefias y medianas
empresas (MYPESs), utilizando preguntas cerradas. Se utilizé un disefio de
investigacion transversal correlacional. El andlisis de los datos se llevé a cabo
con el software SPSS v22 y MedGraph (versién Excel). Esto muestra que la
adopcion de un sistema de impuestos electronicos media de alguna manera la
relacion entre el comportamiento y el pago de impuestos. El gobierno puede
aplicar el cumplimiento de las obligaciones a través de diferentes beneficios
tributarios sea mediante sistemas electronicos regimenes de gradualidad,
aunque sigui6 siendo significativo, ademas, se llega a la conclusion de que la
implementacion de un sistema tributario electronico contribuye a desempefar
un papel de mediador en la conexion entre el comportamiento y cumplimiento
de obligaciones fiscales. Por otra parte, Arias (2022). En la investigacion sobre
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los factores que afectan la cultura tributaria, el propdsito fue examinar los
aspectos que tienen una mayor influencia en esta cultura. El estudio se llevo a
cabo empleando un enfoque cuantitativo y un disefio de investigacion no
experimental. Esto sugiere que se recopilaron datos sin intervenir directamente
en las variables, mas bien se observaron y analizaron para comprender las
relaciones entre ellas sin manipulacion directa. La muestra estuvo compuesta
por una poblacion de 66 individuos. Llegaron a la conclusion que el principal
factor determinante que afecta la CT es la deficiente educacién en los valores
éticos y la fuerte corrupcion del rol del estado en la administracion del sistema
tributario. También se concluye que desde la prespectiva de los encuestados la
CT depende la formacion y desarrollo de los valores empresariales. Se tomé en
cuenta el presente articulo por los aportes en el campo tributario y los factores
asociados a la calidad en el servicio en las entidades al servicio publico desde
los gobiernos que administran la recaudacion de impuestos de los
contribuyentes. Se consider6 el presente trabajo ya que contribuye

significativamente con la variable calidad de servicio.

El autor final es Brazorda et al, (2022). El estudio Cultura Tributaria y el
Cumplimiento de Obligaciones Tributarias de los Comerciantes de Puerto
Maldonado, Pera. La investigacion se fundamenté en una muestra de 169
comerciantes, centrdndose principalmente en determinar la conexion entre
cumplimiento de las obligaciones fiscales y cultura tributaria. Los hallazgos
revelaron una asociacion significativa y directa entre la cultura tributaria y el nivel
de cumplimiento de las obligaciones tributarias por parte de los negociantes. Se
recomienda a la entidad recaudadora fomentar actividades y estrategias que
generen un compromiso por parte de la poblacion en general, desde las
escuelas de todos los niveles sean instituciones publicas y privadas; el estudio
mostré que los contribuyentes tienen una mayor confianza y disposicién para
cumplir con sus obligaciones tributarias. Esto indica que una solida cultura
tributaria puede influir positivamente en el comportamiento de los
contribuyentes, promoviendo un cumplimiento mas efectivo y voluntario de sus
responsabilidades fiscales. De ello se puede concluir que el servicio que recibe
el contribuyente es el resultado de una cadena de servicios interrelacionados,
donde no sélo las evidencias fisicas del mismo son evaluadas por €stos, sino
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gue ademas contemplan el caracter intangible de los servicios.
Se examinaron las siguientes teorias en este estudio:

En el contexto de la teoria de calidad de servicio, se analizo la teoria de los
"cuatro absolutos" propuesta por Philip Crosby. Se centra en la calidad y la
gestion de la institucion. Consiste en cuatro principios clave: la calidad es la
conformidad con los requisitos, el sistema de prevencion es preferible al de
inspeccion, el rendimiento cero defectos es el estdndar adecuado y la medida
de la calidad es el precio de no conformidad. Esta teoria busca eliminar los
errores desde su origen y promover una cultura de calidad en todas las etapas
del servicio, priorizando la prevencion sobre la correccidn. El proposito central
es establecer y conservar elevados niveles de calidad en una entidad,
promoviendo una cultura orientada hacia la excelencia, la prevencion de errores

y la satisfaccion del cliente. Gomez et, al (2003)

Haciendo referencia a la primera variable, se hace alusion a la teoria cientifica
de Juran, conocida como la Trilogia de la Calidad Juran (2005), desarrollada por
este autor en 1986 con el propdsito de lograr una gestion efectiva de la calidad.
Esta metodologia se fundamenta en tres pilares fundamentales: la planificacion
de calidad, el control de calidad y la mejora de calidad. Su enfoque principal
radica en guiar y mantener los procesos. La Trilogia de Juran proporciona un
marco estructurado para abordar de manera continua y sistemética la calidad en
las organizaciones, destacando la relevancia de la planificacién, el control y la
mejora como componentes esenciales para alcanzar y preservar estandares

elevados de calidad en productos y servicios. Medina et, al (2017)

Por otro lado, David Ricardo, un economista influyente, plante6 en su Teoria de
la Tributacion que el foco principal de la economia politica era la distribucion
entre propietarios de tierras, poseedores de capital para su cultivo y trabajadores
encargados de la produccion. Para él, la regulacién de estas relaciones era
crucial en la economia de su época. El enfoque principal de Ricardo fue la
distribucion de la riqueza, ya que observé un patron donde unos se enriquecian
mientras otros se empobrecian, a veces simultdneamente. Coincidiendo con
esto, Ricardo enfatiz6 que la distribucion de la rigueza era particularmente

susceptible a la influencia de ideas politicas y sociales, ya que reflejaba la lucha
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entre los intereses economicos de diversas clases sociales. En este contexto,
Ricardo resaltd la importancia de los impuestos, los cuales representan una
porcion del producto del pais que se destina al Gobierno y se sufraga
deduciéndolo del capital o las rentas nacionales.

Segun la teoria de David Ricardo sobre la tributacion, la capacidad de pago de
impuestos no se limitaba Unicamente al valor absoluto de la riqueza o los
ingresos netos de los individuos con capital, sino que se evaluaba considerando
la proporcion de ingresos de cada persona en relacion con el valor de los bienes
gue solian consumir habitualmente. Enfatizaba la relacion entre los ingresos y el
gasto habitual como indicador de la capacidad de pago de impuestos.
Exactamente, la teoria de Ricardo abogaba por la responsabilidad del gobierno
en recaudar impuestos de manera eficaz, con el objetivo posterior de incentivar
al sector privado a aumentar sus capitales y rentas. Esta estrategia tenia como
objetivo diversificar la estructura productiva, ofreciendo incentivos que
mejorarian la eficiencia y crearian mas oportunidades laborales. A través de este
impulso al consumo, el ahorro y la inversion, se buscaba aumentar la satisfaccion

general de la poblacién. Ricardo, D. (2023).
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lIl. “METODOLOGIA”
3.1 “Tipo y disefo de investigacion”
3.1.1. “Tipo de Investigacion”

Para Arias y Covinos (2021), este estudio serd considerado como
investigacién basica. Conocida también como "investigacion pura" porque no
aborda de inmediato ningun problema ni cubre ningun otro tema; mas bien, sirve
como base teodrica para una investigacion mas profunda. Su objetivo es aprender
nueva informacién mientras se fortalece el conocimiento existente. Propone

alcances exploratorios, descriptivos e incluso correlacionales. (pag. 66).
3.1.2. “Disefo de Investigacion”

Sera no experimental. De esta manera, ni las variables de estudio ni los
sujetos de estudio estaran sujetos a ningun estimulo o condicion experimental.
El andlisis desarrollado emplea una metodologia descriptiva y el objetivo
principal de estos estudios es identificar los rasgos, grupos raciales y
caracteristicas individuales, segun Arias y Covinos (2021). Se recopilan y luego
se promedian las variables de estudio (Hernandez, Mendoza y Sampieri 2018)
indican que este modelo de estudio, se observan, describen y difieren aspectos
del fenbmeno. El uso de variables y la busqueda de causa-efecto no estan
presentes en el modelo de este estudio. Costa, Driessnack y Sousa (2007).
Como resultado, el estudio tendrd un enfoque cuantitativo, segun Arias y
Covinos (2021). Para determinar que este enfoque estara presente, es
importante tener en cuenta que los datos seran numéricos y como resultado se
realizara una prueba de hipo6tesis. Ademas, la encuesta es un componente de
la problematizacion del estudio y operacionalizacion de las variables, hay
preguntas abiertas, las cuales deben estar segmentadas o agrupadas de
acuerdo con los fundamentos tedricos para que puedan ser aplicadas y debe
cumplir con los criterios de sus fundamentos tedricos para que la herramienta

sea aplicada y debe cumplir con criterios de validez y confiabilidad.

Por otro lado, considere un estudio de nivel correlacional como sefala
Arias y Covinos 2021. El proposito central del estudio radica en comprender la
posible conducta de una variable en conexién con otra variable afin, y se

plantean hipo6tesis que sugieren correlaciones entre ambas; sin embargo, no se
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presentan como variables independientes o dependientes; mas bien, solo dos
variables estan correlacionadas; ninguna de las variables tiene predominio o

significancia y cambiar el orden de las variables no tiene efecto en los resultados.

Figura 1: Conexidn entre las variables

\/1 Calidad de servicio

U

/2 Cultura tributaria

Donde:

M = muestra

V1 = Calidad de servicio

V2 = Cultura tributaria

r = Conexién entre variables

El estudio se adoptara un disefio no experimental, lo que implica que no
se utilizaran estimulos ni condiciones experimentales para manipular las
variables bajo investigacion. En lugar de eso, se observaran y mediran las
variables tal como se presentan naturalmente, sin intervencion activa por parte
de los investigadores. En cambio, los sujetos de estudio seran evaluados en sus
contextos naturales sin cambios en sus circunstancias actuales, esto implica que
no se emplearan estimulos o condiciones especificas de experimentacion para
controlar o cambiar las variables que estan siendo analizadas en el estudio. En
lugar de eso, se observaran y analizaran las relaciones naturales entre las
variables tal como se presentan en su entorno o contexto habitual. Existen dos
tipos: transversales y longitudinales, la diferencia entre las dos es el tiempo o
periodo de ejecucion Arias y covinos (2021). El presente estudio se realizo de

manera interdisciplinaria y su disefio solo recopila datos de manera transversal
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y su disefio solo recoge datos una vez. Es como tomar una foto o una radiografia
para luego describirla en la investigacion; puede tener objetivos exploratorios,
descriptivos y correlacionales. Para Manterola, Quir6z, Salazar y Garcia (2019),
la principal caracteristica de estos estudios es que se realizan en una sola

instancia; como un resultado, no hay seguimiento.
Escala de Medicion.

Las variables a utilizar en nuestra investigacion tienen una medicion
ordinal, segun Hernandez Siampieri Roberto, et.al. (2018) existen varias
categorias en este nivel, pero también mantienen una jerarquia de mayor a
menor. Las etiquetas de categoria o los simbolos indican claramente un orden.
Por ejemplo, el prestigio ocupacional en los Estados Unidos se ha medido
utilizando varias escalas que clasifican las profesiones de acuerdo con su

prestigio. Pag. 284.
3.2. Variables y operacionalizacion
Como definiciones conceptuales de las variables de estudio se tiene:

La calidad de servicio: Busca la satisfaccion, siguiendo unos lineamientos, las
necesidades del cliente, por ello; la calidad es primordial para obtener un grado
de satisfaccién que sea duradera y alcance los estadndares posibles Cruz et, al
(2018)

Se emplea el andlisis Servqual, desarrollado por Parasuraman et al. (1985), Se
utilizan cinco aspectos fundamentales para evaluar la calidad del servicio:
fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia.
Estos estandares se utilizan para medir y valorar la calidad del servicio
proporcionado. sirviendo como estandares para valorar su excelencia. (Cruz, et

al. (2018). Como definiciones conceptuales de las dimensiones se tiene:

Confiabilidad: La capacidad de proporcionar el servicio comprometido de

manera precisa y fiable, creando confianza entre los usuarios.

Capacidad de respuesta: Una actitud positiva hacia la asistencia a los clientes y

la entrega de un servicio veloz.
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Seguridad: La competencia y amabilidad del personal, ademas de su habilidad

para inspirar confianza y tranquilidad
Empatia: Atencion personalizada y el nivel de cuidado que la empresa brinda.

Elementos tangibles: Aspecto de los equipos, recursos humanos, instalaciones

fisicas y materiales utilizados por la institucion.

Cultura tributaria: Los valores esenciales de la tributaciéon, como la equidad, la
justicia y la solidaridad, estan intimamente ligados a la transparencia en la forma
en que el Estado recauda y gestiona los impuestos. Estos principios sirven como
incentivo para que los contribuyentes comprendan que cumplir con el pago de
impuestos de manera voluntaria tiene un efecto beneficioso, creando ventajas
para la sociedad en su conjunto. En este contexto, la cultura tributaria fomenta

el cumplimiento voluntario de las obligaciones fiscales. Montiel et, al (2020).
Las dimensiones de cultura tributaria se detallan a continuacion:

Corrupcion: Una accion que infringe las normas de conducta, dafia los recursos
publicos y el bienestar general, y resulta en un beneficio privado que puede
manifestarse de diversas maneras, como ganancias financieras, ventajas de

posicion, influencia politica o acceso a informacién privilegiada, entre otras.

Poder Publico: Es el poder del estado a través de diferentes 6rganos y el mal
ejercicio de este da como resultado La pobreza, desigualdad, corrupcion y la
deshonestidad tanto de empresarios como de quienes se autodenominan
"servidores publicos" contribuyen a una cultura perjudicial de falta de

cumplimiento de normas.

Formacion basica: La educacién en principios civicos desde una edad temprana,
como la solidaridad, el respeto y la preservacion de los recursos naturales y
culturales, incluido el cumplimiento del deber tributario, es fundamental para una

formacion integral de los ciudadanos.

Complejidad del sistema: El sistema tributario debe ser una herramienta simple
que respalde el crecimiento economico de un pais. Esto se logra mediante la

confianza generada por el Estado a través de la emision oportuna, coherente y
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precisa de normativas. Estas normativas no solo fomentan la formalidad, sino
que también impulsan el progreso social al facilitar el cumplimiento de las

obligaciones formales y sustanciales de los contribuyentes.

Falta de Confianza en las instituciones: El problema radica en que los
gobernantes y administradores de los recursos publicos carecen de autoridad
moral para incentivar el cumplimiento tributario. Esta falta de legitimidad
proviene de la percepcion de la ciudadania, ya que los funcionarios a menudo
se ven superados por las responsabilidades de sus cargos y, en lugar de

fortalecer las instituciones, contribuyen a su deterioro.
En este estudio se cita a la teoria de la administracion:

Teoria de la burocracia desarrollada por Max Weber en 2006 se centra
en reglas y procedimientos, haciendo hincapié en la estructura organizativa.
Esta teoria establece una clara distincion en los niveles de autoridad jerarquica,
asignando a cada empleado tareas especificas, funciones y responsabilidades
dentro de su rango. Su enfoque principal es una organizaciéon eficiente que
detalla minuciosamente coémo deben llevarse a cabo las actividades para lograr

la eficiencia. Chiavenato ha abordado estos principios en su analisis. (2006)
3.3. “Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis”.

3.3.1. Lo afirmado por Arias y Covinos (2021), definen la poblacion al
estudio como una asociacién de todos los participantes con caracteristicas
comparables o compartidas por todos ellos, caracteristicas de las personas y el
universo son lo mismo, por lo que uno puede referirse a las personas como el
universo o el universo en el opuesto. Las poblaciones pueden clasificarse en
dos categorias principales: poblaciones finitas y poblaciones infinitas. En
poblaciones finitas, se tiene informacion exacta sobre la cantidad especifica de
individuos que la integran, facilitando asi la realizacién de calculos precisos en
términos estadisticos. En cambio, en las poblaciones infinitas, no se tiene
certeza sobre la cantidad exacta de individuos o esta cifra es tan alta que se
considera practicamente ilimitada desde el punto de vista estadistico, lo que
dificulta o hace impracticable contar todos los elementos de esa poblacién. Sin

embargo, no existe una regla absoluta que defina un limite especifico, como los
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10 millones de sujetos; esto puede variar dependiendo del contexto y los
objetivos del estudio. Por ejemplo, El tamafio de la muestra para esta
investigacion sera de 183 individuos, persona natural con negocio de renta de
tercera categoria del distrito del callao, teniendo como actividad econdémica de
comercio por menor encontrandose en la condicion de activo y habido que
asisten al centro de servicios de la instituciéon publica recaudadora y que se

encuentran registrados como contribuyentes.

3.3.2. “Muestra”: Segun Hadi et al. (2023) como base para demostrar los
resultados de la investigacion dice que es el grupo de individuos u otros
componentes elegidos de una poblacion para ser evaluados. Se presenta la
cantidad total de habitantes, y los resultados obtenidos se emplean para crear
una vision global de la poblacion. El tamafio de la muestra debe ser adecuado
para que los resultados sean estadisticamente significativos y representativos
de la poblacion; cuanto mayor sea la muestra, mas precisas seran las
generalizaciones de la poblacion. El foco de nuestro estudio en esta
investigacion son 125 los contribuyentes del Centro de Servicios del distrito del

callao.

3.3.3. “Muestreo”: Segun hadi et al. (2023) el propésito de un muestreo
es elegir un grupo de personas o componentes de una poblacién para recopilar
informacion sobre esa poblacion. Incluso si una poblacién es grande o
inaccesible, el muestreo permite a los investigadores recopilar informacion
precisa y confiable sobre ella. Son varios los tipos de encuestas, incluidas
encuestas aleatorias basicas, encuestas estructuradas y encuestas no
probabilisticas. La eleccion del método de muestreo estara influenciada por el
problema central de investigacion, los recursos y las particularidades especificas

de la poblacién bajo estudio.

El muestreo probabilistico también indica que estas unidades deben ser
representativas desde una perspectiva estadistica, para lo cual se utiliza una
formula estadistica. Implica seleccionar unidades de manera que tengan la
misma probabilidad de ser elegidas, especialmente cuando estas unidades
consisten en personas. En este caso, no se emplea un método de muestreo

estadistico, y no todos los miembros de la poblacién tienen las mismas
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posibilidades de ser seleccionados. Se consideraran 125 contribuyentes para el

estudio.

3.3.4 “Unidad de analisis”. Se refiere a un objeto, como un producto,
servicio 0 marca, en la cual se recopilan datos o informacion para llevar a cabo
el analisis en el estudio. Arias (2020). Las personas que realizan consultas en el
area de orientacion del centro de servicios del distrito del callao registrados en
la institucion quienes seran el centro, por tanto, el foco de nuestra investigacion

porque comparten una serie de caracteristicas.
3.4 “Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos”

Se utilizé la metodologia de investigacion de la encuesta porque, como
afirma Arias (2021), es como una estrategia que se nutre de un grupo de
métodos aprobados por académicos. Es una herramienta que se lleva a cabo
mediante un cuestionario que solo esta dirigido a las personas y proporciona

informacion sobre sus opiniones, comportamientos y percepciones.

En este andlisis se utilizara como instrumento, el cuestionario, segun
Castro - Arias (2021), el cuestionario, cominmente empleado en proyectos de
investigacion cientifica, es una herramienta que consta de un conjunto de
preguntas enumeradas en una tabla, junto con una serie de opciones de
respuesta que se espera que el encuestado elija. En el cuestionario, no existen
respuestas correctas o incorrectas; todas las respuestas posibles generan una
variedad de resultados y se aplican a una poblacién compuesta por individuos.
Se emplearan 45 preguntas en este estudio, cuyos resultados serviran para

extraer conclusiones independientes del andlisis actual.

Segun Hernandez y Mendoza (2018), durante el proceso de evaluacion
se utilizara la escala Likert para examinar la investigacion. Afirman que esta
escala esta compuesta por una serie de items que se presentan a los
participantes como juicios o afirmaciones, y se les pide que respondan, dicho de
otra manera, cada afirmacion se presenta el tema, y se les pide que elijan una
de las cinco categorias o puntos de la escala para expresar su respuesta. Se
asigna un valor numérico a cada punto, el resultado es que el participante recibe

el valor maximo de puntos por declaracion y al final su valor total de puntos se
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calcula sumando los puntos que recibieron en relacion con todas las
declaraciones. Con el fin de evaluar los resultados, los contribuyentes deben

seleccionar un rango especifico de una escala presentada en la encuesta.

Las escalas que va detallar son: (1-) “Totalmente en desacuerdo”, (2-)
“En desacuerdo”, (3-) “Ni en desacuerdo ni desacuerdo”, (4-) “De acuerdo” y (5-

) “Totalmente de acuerdo”.
Ver tabla 1 en Anexo 12

La validacion del cuestionario se logré6 mediante la revision y aprobacion

a través de la revision y aprobacion de expertos de la industria.
Ver tabla 2 en Anexo 12
3.5 “Procedimientos”:

El estudio actual, fue necesario sefalar el problema con la recopilacion
de datos para las variables. A esto le sigui6 la recopilacién de antecedentes de
varias nacionalidades que se enmarcan en el marco teorico antes de pasar al
uso metodolégico de fuentes de varios factores. En primer lugar, se solicitd el
permiso a la supervisora del centro de atencion de la institucion publica para
obtener la autorizacion necesaria que permitiera llevar a cabo el estudio.
Posteriormente, se informo6 a cada contribuyente sobre el propdsito académico
de la investigacion con el fin de obtener su consentimiento antes de administrar
los instrumentos. Una vez se aplicaron los cuestionarios a los 125
contribuyentes de manera presencial, se procedid a organizar y registrar todas
las respuestas obtenidas. Después, se realizaron los andlisis estadisticos
pertinentes para alcanzar los objetivos establecidos, presentando los resultados
mediante tablas y gréaficos. Por ultimo, se expusieron los resultados obtenidos y

se redactaron las conclusiones. ALFA DE C.
3.6 “Método de andlisis de datos”

Se utilizaron datos cuantitativos para el analisis de la informacion, que se
organizaron y procesaron utilizando el software SPSS. Se siguieron los

procedimientos correspondientes de estadistica descriptiva e inferencial, lo que
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permiti6 abordar el objetivo y validar la hipdtesis. Estos procedimientos se

aplicaron para corroborar las hipotesis y la correlacion de las mismas.
3.7 “Aspectos éticos”

La investigacion se llevé a cabo teniendo en cuenta el cédigo de ética de
la Universidad César Vallejo, especificamente los principios éticos de
honestidad, confidencialidad y veracidad, también se respetaran los valores
universitarios, como la justicia, la libertad, la autonomia, el beneficio y el no dafio.
A los 125 participantes del estudio se les administr6 el mismo instrumento.

Ademas, se les proporcioné informacion de manera clara y precisa.
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IV. RESULTADQOS
Ver tabla 3 en Anexo 12

La confiabilidad de los instrumentos se evalué mediante el coeficiente alfa de
Cronbach, obteniéndose un valor de 0.94. Este resultado indica un alto grado
de confiabilidad en los instrumentos empleados.

Ver tabla 4 en Anexo 12
Ver tabla 5 en Anexo 12

El resultado de la prueba de normalidad se evalud utilizando el test de
Kolmogorov-Smirnov, ya que el tamafio de la muestra de encuestados supera
los 50, mostrando un valor significativamente menor a 0.05. A raiz de este
resultado, se opté por utilizar el coeficiente de correlacion de Spearman,
apropiado para pruebas no paramétricas, posibilita la evaluacion de la relacién
entre variables sin la necesidad de asumir una distribucién especifica de los

datos.

Analisis de correlaciéon

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

Hipotesis general: HO: No existe relacion significativa entre calidad de servicio y
cultura tributaria del contribuyente en una institucién pubica de recaudacion
tributaria en Callao,2023.

H1: Existe relacion positiva entre entre calidad de servicio y cultura tributaria del
contribuyente en una institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del
Callao, 2023

Ver tabla 6 en Anexo 12

Se identifico que hay una relacion directa, moderada y significativa. (r = ,402 y
Sig=,000); entre calidad de servicio y cultura tributaria del contribuyente en una
institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito Callao,2023, por tanto,

no se acepta la hipétesis nula.
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Hipotesis especifica 1:

HO: No existe relacion entre confiabilidad y la cultura tributaria del contribuyente
en una institucion pubica de recaudacion tributaria en callao,2023

H1: Existe relacion entre confiabilidad y la cultura tributaria del contribuyente en
una institucion puabica de recaudacion tributaria en callao,2023.

Ver tabla 7 en Anexo 12

El coeficiente de correlacion de Spearman, que asciende a 0.277, indica una
relacion positiva y de magnitud baja entre la dimension 1y la variable en estudio.
Ademas, dado que el valor de p es 0.002 y si el valor es inferior a 0.05, se llega
a la conclusién de rechazar la hipétesis nula. Por lo mismo, existe relaciéon
significativa baja entre confiabilidad y cultura tributaria del contribuyente en una

institucion pubica de recaudacion tributaria en callao, 2023.

Hipodtesis Especifica 2

H1: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la cultura tributaria del
contribuyente en una institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del
callao,2023.

Ver tabla 8 en Anexo 12

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que alcanza 0.328, sugiere una
relacion positiva de magnitud baja entre esa dimension y la variable
correspondiente. Ademas, el valor de p, que es 0.000 y menor que 0.05, conduce
al rechazo de la hipétesis nula. Por consiguiente, existe relacién significativa baja
entre la capacidad de respuesta y la cultura tributaria del contribuyente en una

institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023.

Hipotesis Especifica 3

H1: Existe relacion entre la seguridad y la cultura tributaria del contribuyente en

una institucién pubica de recaudacion tributaria en el distrito del callao,2023.

Ver tabla 9 en Anexo 12
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El coeficiente de correlacion "Rho de Spearman” muestra un valor de 0.266, lo
gue sefiala una correlacion positiva y moderada entre esa dimension y la variable
asociada. Esto implica una relacién positiva y baja entre dicha dimensién y la
variable correspondiente. Asimismo, dado que el valor de p es 0.003 y esta por
debajo de 0.05, se llega a la conclusion de rechazar la hipétesis nula. Por lo
tanto, se evidencia una relacion significativa y de magnitud baja entre la
seguridad y la cultura tributaria del contribuyente en una entidad publica de
recaudacion tributaria en Callao,2023.

Hipotesis Especifica 4

H1: Existe relacion entre la empatia y la cultura tributaria del contribuyente en
una institucién pubica de recaudacion tributaria en el distrito callao, 2023.

Ver tabla 10 en Anexo 12

El coeficiente de correlacion “Rho de Spearman”, que es de 0.348 Esto sefiala
una relacién positiva y moderada entre esa dimension y la variable
correspondiente. Asimismo, el valor de p, el cual es 0.003 y est& por debajo de
0.05, conduce al rechazo de la hipétesis nula. Por lo tanto, se evidencia una
relacion significativa y de magnitud baja entre la seguridad y la cultura tributaria
del contribuyente en una entidad publica de recaudacion tributaria en Callao,
2023.

Hipotesis Especifica 5

H1: Existe relacion entre los elementos tangibles y la cultura tributaria del
contribuyente en una institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del
callao, 2023.

Ver tabla 11 en Anexo 12

El coeficiente de correlacion “Rho de Spearman”, que es de 0.407, sugiere una
relacion positiva y moderada entre esa dimension y la variable correspondiente.
Asimismo, dado que el valor de p es 0.000 y esta por debajo de 0.05, se procede
a rechazar la hipotesis nula. En consecuencia, se evidencia una relacion
significativa y moderada entre los elementos tangibles y la cultura tributaria del
contribuyente en una instituciéon publica de recaudacién tributaria en el distrito
del Callao, 2023.
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V. DISCUSION

lero La evidencia apunta a una relacion directa, moderada y significativa
en relacion con la hipotesis general (r = ,402 y Sig = ,000) entre calidad de
servicio y cultura tributaria del contribuyente en una institucion pubica de
recaudacion tributaria en el distrito del Callao,2023. Resultados que guardan
coincidencia con Nurlela et, al (2021) El propésito de la investigacion consistio
en evaluar los impactos tanto simultaneos como parciales de la conciencia, la
moral, la cultura tributaria y la justicia distributiva en relacién con el cumplimiento
fiscal de los contribuyentes. Para ello, se recopilaron datos a través de
cuestionarios aplicados a 107 pequefias y medianas empresas. El modelo de
investigacion utilizado se bas6 en una técnica no probabilistica con muestreo
incidental, lo que significa que la seleccion de las empresas participantes no
siguié un método aleatorio, sino que se basoé en la disponibilidad o conveniencia
de acceso a dichas empresas para la realizacion del estudio. Los resultados
indicaron que tanto la cultura tributaria como la conciencia moral diversa tienen
un impacto parcial y positivo en el cumplimiento del pago de impuestos por parte
de las pequefias y medianas empresas (PYMES). La conclusion extraida de este
estudio sugiere que la conciencia, la moral, la cultura tributaria y la justicia
distributiva estan interconectadas con el grado de cumplimiento fiscal por parte
de los contribuyentes. Asi mismo coincide con la investigacion Brazorda et al,
(2022). la investigacion en Puerto Maldonado, Perq, reveld una relacion directa
y significativa entre la cultura tributaria y el cumplimiento de las obligaciones
fiscales de los comerciantes. Este hallazgo respalda la idea de que la percepcion
y actitudes hacia los impuestos tienen un impacto claro en la manera en que se
cumplen las responsabilidades tributarias, recomendando a la institucién
recaudadora promueva actividades y estrategias para crear un COmpromiso por
parte de la poblacién en general asimismo, son coherentes con la propuesta
tedrica de la tributacién propuesto por David Ricardo que indicaba que es
responsabilidad de los gobiernos promover el crecimiento del sector privado para
expandir sus recursos y ganancias, con el propésito de diversificar la actividad
econdémica. Esto se lograria otorgando estimulos para aumentar la produccién
mediante mejoras en la eficiencia, con el fin de generar empleo y asi estimular
el consumo, el ahorro y la inversion con el fin de crear un mayor nivel de

satisfaccion en la poblacion.
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2do. Después de analizar los resultados de la hipétesis 1, se llegd a la
conclusion de que existe una correlacion significativa, aunque baja, entre la
confiabilidad y la cultura tributaria del contribuyente en una institucion publica de
recaudacion tributaria en el distrito del Callao, 2023 se expone que el Rho de
Spearman es 0.277, ello indica que la relacion es positiva. Dichos resultados son
corroborados por Khanduri Shailja (2019) El propésito del estudio fue medir la
calidad de servicio que se ofrecen en entidades publicas y privadas del sector
bancario aplicando las dimensiones del modelo servqual, tuvo un valor practico
concluyendo que en la actualidad el cliente es de preferencia cambiante,
teniendo una tarea muy exigente para lograr la satisfaccion del cliente. Por lo
gue concluye la importancia de tener un personal comprensivo y consciente en
su personalidad para generar confianza, asi mismo la institucién sustentaria su
crecimiento en los clientes si satisface sus expectativas y abordando
rapidamente los problemas generando como consecuencia confianza. Este
resultado se relaciona con la teoria de la tributacién de Ricardo, D. (2023). que
seflala que la confianza es importante en las autoridades en el reparto o
distribucion de la riqueza estimulando la inversién en las instituciones e inversién

y por consecuencia una satisfaccion en la poblacion.

3ro. Se encontrd que existe una relacidn positiva, baja y significativa entre
capacidad de respuesta y cultura tributaria Rho de Spearman es 0.328. estos
resultados este resultado concuerda con la investigacion de Bakhtiar et .al
(2020). EIl equipo llevé a cabo una investigacion para entender y examinar la
calidad de los servicios en el centro de salud publica. Su objetivo era evaluar la
comprension de la satisfaccion del usuario, la responsabilidad y la capacidad de
respuesta en relacién con estos servicios. El estudio se realiz6 bajo un enfoque
transversal, cuantitativo y como instrumento la encuesta. Concluyendo, se
destaca la importancia de que los empleados comprendan la calidad del servicio
para mejorar la atencion y satisfaccion del paciente. Su comprensién incide
directamente en la capacidad de respuesta y en la calidad de los servicios
ofrecidos. Estos resultados guardan una relacion significativa Brazorda et al,
(2022) una cultura tributaria mas solida y avanzada se vincula con una mayor
disposicion y confianza de los contribuyentes para cumplir con sus obligaciones
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fiscales. en concordancia con Arias (2022). quien afirma el rol importante que
desempeinia las entidades de servicio publico que ante una buena administracion

de los recursos una mayor confianza.

4to Se ha determinado que existe una relacion positiva y de magnitud baja
entre seguridad y cultura tributaria, con un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0.266. Se relaciona con los resultados de Khanduri Shailja (2019)
Quien determino en su estudio que en la actualidad el cliente esta muy expuesto
y es de preferencia cambiante es por ello la importancia que el personal tener la
capacidad de transmitir confianza y seguridad lo mismo que esta directamente
relacionado con Ocampo et al, (2019) Pudiéndose sustentar con la propuesta
tedrica de La teoria de los "cuatro absolutos" de Philip Crosby busca establecer
estandares de calidad claros y en su estudio, se concluyd la importancia del
reclutamiento y seleccion de personal que posea actitudes y valores necesarios

para generar confianza.

5to Se comprobo una relacidn positiva, entre la empatia y la cultura tributaria
del contribuyente en una institucién pubica de recaudacion tributaria en el distrito
del callao, 2023. Estos resultados son coincidentes con el estudio Ocampo et al,
(2019) evaluo las dimensiones de calidad de servicio determinando los clientes
valoran el servicio brindado por el personal de manera especifica en el recurso
humano resaltado siendo la empatia crucial para mejorar la experiencia del
cliente y la calidad percibida del servicio. De igual forma lo menciona Arias
(2022). En su estudio Factores que afectan la cultura tributaria Se tomo6 en
cuenta los factores asociados a la calidad en el servicio en las entidades al
servicio publico desde los gobiernos que administran la recaudacién del recurso
publico esto acompafado de los valores asi mismo se basa en la teoria de
cientifica trilogia de la calidad de Juran quien proponer un sistema estructurado
para la mejora continua y sistematica de la calidad del servicio es esencial para
alcanzar estandares superiores en la atencion ofrecida. Esto puede lograrse
mediante la implementacion de un ciclo de mejora que involucre la evaluacion
constante de la calidad, la identificacion de areas de mejora, la implementacion
de medidas correctivas y preventivas, y el seguimiento continuo para garantizar

la eficacia de las mejoras implementadas.

o.%.¢ INVESTIGA

oo UCV



m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

6to Se determind que existe una relacion es positiva, moderada entre los
elementos tangibles y la cultura tributaria del contribuyente en una institucion
pubica de recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023 los cuales
coinciden con la investigacion de Ocampo et al, (2019) estudio evalud las
dimensiones de calidad de servicio en 5 agencias gubernamentales concluyo
que la experiencia de los clientes es consistente en referencia a las instalaciones
y equipos que cuentan las instituciones publicas esto desde una prespectiva
estandar para todos los niveles de la misma forma Brazorda et al, (2022) en su
estudio concluyo que se genera una mayor confianza y disposicion en el
cumplimiento de las obligaciones cuando la institucion publica promueve
estrategias y actividades para crear compromisos parte de ello es el servicio que
brinda en sus instalaciones. Los resultados son coherentes con la teoria
propuesta por por Philip Crosby. los "cuatro absolutos” centrado en la calidad y
gestion de la institucion en estandares de calidad en la organizacion
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VI. CONCLUSIONES

Los resultados de la investigacidon permitieron presentar las siguientes

conclusiones:

lero De acuerdo al objetivo general planteado se determind que existe una
relacion directa, moderada y significativa (r = ,402 y Sig =,000) entre calidad de
servicio y cultura tributaria del contribuyente en una institucion pubica de
recaudacion tributaria en el distrito del Callao, 2023, lo que implica que adherirse
voluntariamente al pago de impuestos genera reditos positivos para el beneficio
colectivo social influyendo en la calidad de servicio, tal como lo sostiene Montiel
et, al (2020).

2do En cuanto al primer objetivo especifico se logré determinar que el Rho de
Spearman es 0.277, ello indica que la relacion es positiva, baja entre
confiabilidad y cultura tributaria del contribuyente en una institucién pabica de
recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023.Lo que involucra la necesidad
de una gestion que genere confianza en los contribuyentes repercutiendo

positivamente en su cultura de cumplimiento de pago.

3ero En linea con el segundo objetivo especifico, se observa que el coeficiente
Rho de Spearman es de 0.328, lo que sugiere una relacion positiva y de
magnitud baja entre la capacidad de respuesta y la cultura tributaria del
contribuyente en una institucién pubica de recaudacion tributaria en el distrito del
callao, 2023. Es decir, la cultura tributaria es fortalecida cuando el contribuyente
recibe el servicio en los tiempos esperados de manera oportuna y la informacion
clara precisas y acorde a las obligaciones segun régimen en la gestion por las
instituciones publicas responsables de la recaudacion tributaria, lo que guarda

coherencia con lo propuesto por parasuraman et, al (1985).

4to En concordancia con el objetivo especifico 3 se evidencia que el Rho de
Spearman es 0.266, lo cual indica que la relacion es positiva, baja entre
seguridad y cultura tributaria del contribuyente en una institucion pubica de
recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023. Esto conlleva a que mayor
competencia profesional en el servicio de recaudacion tributaria por las

instituciones publicas promoveran mayor confianza y tranquilidad en los
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contribuyentes afianzando su cultura tributaria.

5to De acuerdo con el cuarto objetivo especifico, se observa que el coeficiente
Rho de Spearman es de 0.348, lo que sefiala una relacion positiva y de magnitud
moderada entre la empatia y la cultura tributaria del contribuyente. en una
institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023. Lo que
implica una exigencia de atencion personalizada a los contribuyentes, generando
una experiencia satisfactoria que fomente ser repetida de manera voluntaria es
decir habitos de cumplimiento de sus obligaciones tributarios, patrén de conducta

referido por parasuraman et, al (1985).

6to En concordancia con el objetivo especifico 5 se evidencia que el Rho de
Spearman es 0.407, lo cual indica que la relacion es positiva, moderada entre
entre los elementos tangibles y la cultura tributaria del contribuyente en una
institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023.Lo que
implica que la infraestructura y los elementos fisicos con que interactia el
contribuyente genera una percepcion de la calidad brindada en el servicio, siendo
un elemento importante para promover una cultura de pago en los ciudadanos,

tal como lo sugiere parasuraman et, al (1985).
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VIl. RECOMENDACIONES

1° Se sugiere a la institucion publica encargada de recaudar impuestos llevar a
cabo camparfas de sensibilizacion dirigidas a la ciudadania. Estas campafas
deberian promover el compromiso y oportuno cumplimiento. Se propone
implementar programas de incentivos que incluyan facilidades de pago gradual
y reduccion de multas o penalidades para aquellos contribuyentes que se acojan
voluntariamente a dichos programas. Esta estrategia busca fomentar una mayor
participacion y cumplimiento voluntario por parte de los ciudadanos en el pago
de impuestos.

2° Se recomienda a la institucion simplificacion en los regimenes de persona
natural con negocio en implementacion de politicas tributarias y/o nuevos
regimenes tributarios alineados a las necesidades, de acuerdo a las
caracteristicas del negocio faciltando a la administracion tributaria la
recaudacion y los contribuyentes cumplir de manera oportuna el cumplimiento
de obligaciones tributarias y por consecuencia lograr una mejor recaudacion
fiscal en beneficio del pais.

3° Se evidencia que la institucion esta en constante actualizacion con
herramientas tecnolégicas y servicios virtuales permitiendo prevenir y combatir
el fraude sin embargo aln se mantienen aspectos de mejora para lo cual se
recomienda que los servicios virtuales deben ser amigables, de facil acceso asi
mismo estos deben estar orientados una incorporacion gradual que permita a los
contribuyentes conocer e interactuar con las herramientas sin generar alguna
omision o penalidad por correccion en las operaciones realizada ello permitira
tener una mejor comunicacion y capacidad de respuesta a la solitudes o tramites

gue realizan en el centro de atencion.

4° Se recomienda a la institucion publica llevar a cabo programas de
Capacitacion en cultura tributaria en los centros comerciales, escuelas,
asociaciones con el fin conocer mas de tributacion su importancia y beneficios
ello les permitira desarrollarse empresarialmente en base a sus futuras visiones,

planes y objetivos.
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5° Recomendar al gerente de centro de servicios al contribuyente, fortalecer las
habilidades blandas de los colaboradores a través de cursos trimestrales que
permitan fortalecer sus capacidades para atender a los contribuyentes con un
servicio de calidad, asi mismo taller en comunicacion fluida, ética y valores como

el respeto, a fin de tener al usuario satisfecho con su atencion.

6° Se hace la recomendacioén a futuras investigaciones fortalecer el estudio

Teniendo en cuenta las zonas de provincias para conocer y comprender de
manera general a nivel de todos los centros de servicios la calidad del servicio
brindado utilizando como herramienta encuestas y entrevistas que ayudaran a
identificar de manera més efectiva las areas con deficiencias, lo que permitira
desarrollar estrategias para resolverlas y asi mejorar la satisfacciéon del

contribuyente.
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Anexo 1: Tabla de operacionalizacién de variables

. Definicion Definicion N _Definicion . R TECNICAS
Variable - Dimensiones Dimensiones Sub Indicadores Definicion Indicador ITEMS NIVELES INSTRUMENTO
conceptual operacional .
variables S
Logro de los
procesos orientando
a los esfuerzos de
toda la organizacion
servicio prometido para la satisfacer las P1
necesidades de los
clientes generando
como consecuencia
la confiabilidad.
Cumplimiento del
Capacidad para servicio ofrecido, bien
brindar el servicio Precision de promesas hecho, en la forma P2,P3
prometido en correctay en el
Confiabilidad forma precisa 'y tiempo requerido.
Buscala digna de fenédmeno cognitivo y Ordinal
satisfaccion, ta confianza.(Cruz una actitud afectiva Escala de
siguiendo operauonallzauon et, al 2018) que refleja el Likert
unos de Ia_ Va”?*?'e sea optimismo hacia 1.totalmente
lineamientos, medl_do utll_lzando alguien o asi mismo, en
las . las dimensiones del permite también tener desacuerdo
gglcglféiet‘gezor g?gggéoess'i;‘gual Confianza seguridad favorable P4,P5 2.En
CALIDAD | ello: la calidad | confiabilidad, por [a jdea de que se desacuerdo
DE es primordial capacidad de persona, lo que acuerdo, ni Encuesta 'y
SERVICIO | para obtener respuesta, denota Ljna cierta en cuestionario
un ‘gradolqe seguridad, empatia capacidad de ser desacuerdo
SEUSTACOGT | Y lOTENOS o 2 Do
u i , apli
guradera y la tgcnica dg la B_uena_ - - L acuerd?
alcance los encuesta y el disposicion para Disposicion de una 5.Tota
estandares instrumento el c idad d alyudta ralos personta de esgar rzgs;erddoe
. ; ] apacidad de clientes a . - presente cuando se
ggs;?lggl(g;ruz cuestionario. respuesta proporcionarles Disponibilidad de ayuda le necesita y una P6,P7, P8,P9
' ’ un servicio buena disposicion
rapido.(Cruz et, para brindar apoyo.
al 2018)
Es la comprension,
Conocimiento y caracteristicas,
cortesia de los Conocimiento del servicio detalles, atributos y P10
empleados, asi utilizacion del
como su Servicio.
Seguridad capacidad para Accién de servir
transmitir cordialmente,
seguridad y . considerando la
confianza.(Cruz Cortesia de los empleados predisposicion, P11
et, al 2018) preparacion del

empleado y solucién
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de problemas en la
atencion.

Capacidad para transmitir
Seguridad

Habilidad para
realizar actividades
de manera confiable,
transmitiendo
conviccion a los
demas.

P12

Capacidad para transmitir
confianza

potencial en la
realizacion de
actividades con
desempefio integro y
alto grado de
confiabilidad.

P13

Empatia

Cuidado y
atencion
individualizada
que la empresa
proporciona

a sus clientes.
(Cruz et, al 2018)

Atencion individualized

Atencion o servicio
centrada en el cliente
en las necesidades
personales, es decir,
los estados y
condiciones
esenciales para el
bienestar fisico y
psicologico del
cliente, son
elementos
fundamentales que
dan forma al nivel de
servicio deseado.

P14,P15,P16,P17,P8

Elementos
tangibles

Apariencia de las
instalaciones
fisicas, equipo,
personal y
materiales para
comunicaciones.
(Cruz et, al 2018)

Instalaciones fisicas

Se refiere a las
estructuras que
forman parte de un
lugar o entorno
especifico pueden
variar de su
naturaleza o servicio
que prestan
constituyendo un
papel importante en
la experiencia del
servicio.

P19

Equipo

Un conjunto de
herramientas,
maquinas,
dispositivos, o
aparatos disefiados
para realizar una
tarea o funcién
especifica.
desempefiando un
papel fundamental.

P20
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Materiales

concebido como un
operador elemental,
cuya tarea principal
consiste en dar
estructura a un
sistema mas
complejo

P21

Materiales para
Comunicaciones

se refieren a los
elementos utilizados
en la transmision y
recepcion de
informacion a través
de diversos medios
de comunicacion,
siendo de vital
importancia la
correcta eleccion de
los materiales
adecuados para
garantizar una
transmision eficiente
y confiable de la
informacién en
diversas aplicaciones
de comunicacion.

P22
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Variable Definicion conceptual Def|n|<_:|on Dimensiones Dimensiones Sub Indicadores Definicion Indicador Iltems Niveles Tecnicas
operacional variables Instrumentos
son pautas o
directrices que
establecen normas y
expectativas sobre
como las personas
Reglas de comportamiento | deben actuar que rigen | P23,P24
Acto que viola reglas la practica social
de comportamiento, siendo estas no solo
que perjudica los prohibiciones sino que
recursos publicos y el también transmiten
interés general y que informacion. lestionario
produce una ganancia Es la capacidad que
Conecta principios Corrupcion privada la cual puede tiene el estado siendo
béasicos de tributacion ser de diversos tipos: este legitimo, debe
como justicia, monetaria, de Recursos publicos provenir de un ente P25
equidad, solidaridad, posicién, politica, de estatal en conformidad
y la conducta y informacién de laley y que son de
trasparencia del privilegiada entre obligado cumplimiento.
Estado como otros. Montiel, et.al. objetivo real que se
recaudador y (2020). Interés general persigue es mas el P26 Ordinal
administrador de los C interés de todos escala de
tributos. Es el I&: &ps;?i(;glr; als'é“’:/z"o: Comportamiento que Likert 1.
motivador que le hace medir utilizando las se desvia de la norma totalmente en
entender a los dimensiones: Ganancia privada o de lo justo pudiendo P27 desacuerdo?2.
contribuyentes de que | | Corru cién. « Poder beneficiar a titulo En
CULTURA adherirse Publicop personal o0 grupo desacuerdo3.
TRIBUTARIA | voluntariamente al « Formacion Basica Es la discriminacion y Ni de acuerdo,
pago de los - Complejidad del desventaja siendo ni en
|mpgestos, es:na sistema estas situaciones no desacuerdo4.
conducta que da . ) . iguales, ni equivalentes De
réditos positivos, incs:tci)tTJf(l:?ng:Sen las Desigualdad considerando factores P28,P29 acuerdo5.Total
redunda en beneficios Esel poder d_eI estado econdmicos, mente de
para el colectivo a través de diferentes discriminacién y acuerdo
saocial. En ese orden organos )éel mtal d exclusion social.
de ideas la cultura ?Oeéccl)crlgsui:;’el_aa Necesidades basicas
tributaria te empuja al desiqualdad. la insatisfechas siendo
cumplimiento de las obr?eza I b sus causas en funcién
obligaciones fiscales Eorru on la Pobreza a su género, edad, P30,P31
de manera voluntaria Poder Publico deshgnesti’dad de cultura y otros factores
Montiel, et.al. (2020). empresarios, la econ6micos y sociales.
deshonestidad de los Es un comportamiento
mal llamados social, manipular para
“servidores publicos”, obtener mas poder del
la nociva cultura del ya adF*‘%'”dO' logrando
incumplimiento de benefl_cms pe;rsonales o]
reglas. Montiel, et.al. Corrupcién colectivos, bienes, P32,P33

(2020).

apoyo politico,
distinciones,
promociones, a pesar
de los cambios que
pudieran existir en los
modelos econémicos,
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culturales, sociales o
politicos.

Deshonestidad de

Falta de integridad y
ética, en las practicas
comerciales y de
negocios teniendo un

empresarios impacto negativo en la P34,P35
reputacion de la
empresa y la confianza
de los clientes.
Educacién que se
brinda sobre valores
civicos que permite
Ensefianza de los de conocer normas y
los principios civicos Ensefianza de principios directrices, busca el P36
gue permitan una civicos desarrollo de
formacién integra de ciudadano informados
los ciudadanos desde y comprometidos para
su edad temprana el buen desarrollo de la
Formacion tales como sociedad.
Basica solidaridad, respeto, Proceso educativo y
proteccion y defensa desarrollo personal que
de los recursos busca preparar
naturales y culturales personas responsables
y cumplimiento del Formacion integral del y activos en la P37
deber de tributar. ciudadano sociedad que viven
Montiel, et.al. (2020). permitiendo aplicar sus
habilidades, valores,
actitudes y
competencias.
El sistema tributario Son medidas y
debe ser una politicas que un
herramienta simple gobierno o entidad
que proteja y Proteccion de la economia | P2 salvaguardar y P38
garantice el buen promover la
Complejidad desarrol!o de la ) estabilidaq, crecimiento
del Sistema economia de un pais, yla sggt_mdad
esto se construye a econdmica.
través de la confianza Conjunto de reglas y
que genere el Estado disposiciones
con la emision de Emisién de normas establecidas por la P39

normas oportunas,
coherentes y

autoridad para regular
y controlar.
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precisas, que ademas
de incentivar la
formalidad generen
progreso para la

Emisién de normas

Accion de crear y
promulgar
regulaciones, leyes o
estandares en un

sociedad porque momento adecuado y P40
facilitan el oportunas ertinente en funcién
p
cumplimiento de las de las circunstancias o
obligaciones formales necesidades
y sustanciales de los especificas.
contribuyentes. Creaciony
Montiel, et.al. (2020). promulgacién de
regulaciones, leyes o
Emisioén de normas estandares en un
coherentes momento adecuadg y P41
pertinente en funcién a
las circunstancias y
necesidades
especificas
creacion y
promulgacién de
regulaciones, leyes o
estandares que estan
Emision de normas precisas redactados dgmanera P42
claray especifica, de
modo que no haya
ambiguedad o
confusion sobre su
significado y aplicacion.
Se refiere a la falta de
. credibilidad o respeto
gﬁllt:sdiisct:teﬂglrllizden Ausencia de autoridad que una persona o P43
el uso de los recursos moral entld‘a'd tiene en
pablicos, que tienen r'e_la(:lon con asuntos
> ; éticos o morales.
Falta de ausencia de autoridad anif
Confianza en | moral, en razén a que signilica que no se
las la ciudadania los actlia conforme a las
instituciones | percibe como normas y valores
carentes de _ o sociales, lo que puede
Carencia de legitimidad conllevar al fracaso P44

legitimidad, por el
cargo que ocupan.
Montiel, et.al. (2020).

organizativo debido a
multiples

factores impidiendo el
acceso a recursos.
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Anexo 2: Matriz de consistencia.

MATRIZ DE CONCISTENCIA

TITULO

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE 1

DIMENSIONES

METODO

CALIDAD DE SERVICIO Y
CULTURA TRIBUTARIA
DEL CONTRIBUYENTE EN
UNA INSTITUCION
PUBICA DE
RECAUDACION
TRIBUTARIA EN EL
DISTRITO DEL CALLAO,
2023

¢ Cudl es la relacion entre Calidad
de senvicio y cultura tributaria del
contribuyente en una institucion
pubica de recaudacion tributaria
en el distrito del callao, 2023

Determinar la relacion entre
Calidad de senicio y cultura
tributaria del contribuyente en
una instituciéon pubica de
recaudacion tributaria en el
distrito del callao, 2023

Existe relacion entre Calidad de
senicio y cultura tributaria del
contribuyente en una institucion
pubica de recaudacion tributaria
en el distrito del callao, 2023

CALIDAD DE SERVICIO

CONFIBILIDAD

CAPACIDAD DE RESPUESTA

INVESTIGACION HIPOTETICO

DEDUCTIVO
SEGURIDAD
EMPATIA ENFOQUE
ELEMENTOS TANGIBLES CUANTITATIVO

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVO EPECIFICO

HIPOTESIS ESPECIFICO

VARIABLE 2

¢Cudl es la relacion entre |3
confiabilidad y la cultura tributarial
del contribuyente en una|
instituciéon pubica de recaudacion
tributaria en el distrito del callao,
20237

Determinar la relacion entre la|
confiabilidad y la cultura]
tributaria del contribuyente en
una institucion  pudbica de
recaudacion tributaria en el
distrito del callao, 2023

Existe relaciéon entre confiabilidad
y la cultura tributaria del
contribuyente en una institucion
pubica de recaudacion tributarial
en el distrito del callao, 2023

¢Cudl es la relacion entre I3
capacidad de respuesta y Ia
cultura tributaria del contribuyente
en una institucion puabica de|
recaudacion tributaria  en el
distrito del callao, 2023?

Determinar la relacion entre la|
capacidad de respuesta y la|
cultura tributaria del
contribuyente en una institucion
pubica de recaudacion tributaria
en el distrito del callao, 2023.

Existe relacion entre la capacidad
de respuesta y la cultura tributaria
del contribuyente en una|
institucion pubica de recaudacion
tributaria en el distrito del callao,
2023

¢Cual es la relacion entre Ia
seguridad y la cultura tributarial
del contribuyente en una|
institucion pubica de recaudacion
tributaria en el distrito del callao,
2023?

Determinar la relacion entre la|
seguridad y la cultura tributaria
del contribuyente en una
institucion pubica de
recaudacion tributaria en el
distrito del callao, 2023.

Existe relacion entre la seguridad

la cultura tributaria del
contribuyente en una institucion
puUbica de recaudacion tributarial
en el distrito del callao, 2023

¢Cudl es la relacion entre I3
empatia y la cultura tributaria del
contribuyente en una institucion,
pubica de recaudacion tributaria]
en el distrito del callao, 2023?

Determinar la relacion entre la|
empatia y la cultura tributarial
del contribuyente en una
institucion pubica de
recaudacion tributaria en el
distrito del callao, 2023.

Existe relacion entre la empatia y
la cultura tributaria del
contribuyente en una institucion
pubica de recaudacion tributarial
en el distrito del callao, 2023.

¢ Cual es la relacion entre los
elementos tangibles y la cultura
tributaria del contribuyente en una
institucion pubica de recaudacion
tributaria en el distrito del callao,
2023?

Determinar la relacion entre los
elementos tangibles y la cultura
tributaria del contribuyente en
una institucion pubica de
recaudacion tributaria en el
distrito del callao, 2023

Existe relacion entre los
elementos tangibles y la cultura
tributaria del contribuyente en una
institucion pubica de recaudacion
tributaria en el distrito del callao,
2023

CULTURA TRIBUTARIA

CORRUPCION

TIPO BASICO

NIVEL
PODER PUBLICO
DESCRIPTIVO
CORRELACIONAL
FORMACION BASICA DISENO

COMPLEJIDAD DEL SISTEMA

FALTA DE CONFIANZA EN
LAS AUTORIDADES

NO EXPERIMENTAL Y DE
CORTE TRANSVERSAL
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Anexo 3.

CONSENTIMIENTO INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y cultura tributaria del contribuyente en
una institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023

Investigador (a) (es): David Villegas Yesquen

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicio y cultura
tributaria del contribuyente en una institucién pubica de recaudacion tributaria en el
distrito del callao, 2023”, cuyo objetivo es Determinar la relacion entre la Calidad de
servicio y cultura tributaria del contribuyente en una institucién pubica de recaudacion
tributaria en el distrito del callao, 2023. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracién, de la Universidad
César Vallejo del campus callao, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion novedosa sobre cémo la Calidad de servicio y cultura
tributaria del contribuyente en una institucion pubica de recaudacion tributaria en el
distrito del callao, 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Calidad de servicio y
cultura tributaria del contribuyente en una institucion pubica de recaudacion
tributaria en el distrito del callao, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se
realizara en modalidad presencial. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un namero de identificacién y, por lo
tanto, serdn anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informar& que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,
los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

o.%.¢ INVESTIGA
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Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no seré usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion. Los
datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
Villegas Yesquen David email dvillegasy@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor Truijillo
Hinojosa cesar email: ctrujilloh@ucwvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi participacion
en la investigacion.

David Villegas Yesquen
Nombre y apellidos:
Fechay hora: 10/11/2023 13:00

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios

o.%.¢ INVESTIGA
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Anexo 4.

Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en

Investigacién de la EP Administracion
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°155-2023-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Calidad de servicio y cultura tributaria del contribuyente en una institucion

pubica de recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023.

Autor(es): David Villegas Yesquen

Especialidad del autor principal del proyecto: Marketing

Programa: Administracion

Otro(s) autor(es) del proyecto:

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Callao, Pert

Cadigo de revision del proyecto:

2023-2_PREGRADO_PI_LN_C1_09

Correo electrénico del autor de correspondencia/docente asesor: ctrujilloh@ucvvirtual.edu.pe.
Criterios de evaluacion

1. Criterios metodol6gicos

El titulo de investigacion va acorde a las lineas de investigacion del programa de

estudios.
N.© Cumple No cumple corre':;onde
1 X
2 Menciona el tamafio de la poblacién / participantes, criterios de inclusion y exclusion, X
muestra y unidad de anélisis, si corresponde.
3 Presenta la ficha técnica de validacion e instrumento, si corresponde. X
Evidencia la validacion de instrumentos respetando lo establecido en la Guia de
4 elaboracién de trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucién de Vicerrectorado X
de Investigacion N°062-2023-VI-UCV, segiin Anexo 2 Evaluacion de juicio de
expertos), si corresponde.
5 Evidencia la confiabilidad del(los) instrumento(s), si corresponde. X
I1. Criterios éticos
6 Evidencia la aceptacion de la institucion a desarrollar la investigacion, si corresponde. X
Incluye la carta de consentimiento (Anexo 3) y/o asentimiento informado (Anexo 4)
7 establecido en la Guia de elaboracion de trabajos conducentes a grados y titulos X
(Resolucion de Vicerrectorado de Investigacion N°062-2023-VI-UCV), si
corresponde.
8 Las citas y referencias van acorde a las normas de redaccion cientifica. X

La ejecucion del proyecto cumple con los lineamientos establecidos en el Codigo de
9 Etica en Investigacion vigente en especial en su Capitulo 11l Normas Eticas para el X
desarrollo de la Investigacion.

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de la evaluacion.
Lima, 10 de noviembre de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Céardenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaleén Miembro 2 43648948
Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramén Miembro 3 06614765
oo INVESTIGA
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Anexo 5.

Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en
Investigacién de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la EP de Administracion, deja constancia que el proyecto de
investigacion titulado “Calidad de servicio y cultura tributaria del contribuyente en una institucion pubica de recaudacion
tributaria en el distrito del callao, 2023”, presentado por el autor David Villegas Yesquen, ha pasado una revision expedita por
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cardenas, Dr. José German Linares Cazola, Mg. Diana Lucila Huamani
Cajaledn, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon, y de acuerdo a la comunicacion remitida el 09 de julio de 2023 por correo
electronico se determina que la continuidad para la ejecucion del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:;

(X)favorable () observado () desfavorable.

Lima, 10 de noviembre de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cérdenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876
Mg. Diana Lucila Huamani Cajale6n Miembro 2 43648948
Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765
oo INVESTIGA
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Anexo 6. Instrumento de recolecciéon de datos

CALIDAD DE SERVICIO Y CULTURA TRIBUTARIA DEL CONTRIBUYENTE EN UNA INSTITUCION PUBICA
DE RECAUDACION TRIBUTARIA EN EL DISTRITO DEL CALLAO, 2023

Cuestionario parala variable CALIDAD DE SERVICIO

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el cual tiene un objetivo
netamente académico. Este cuestionario es andnimo, por favor sirvase a indicar la frecuencia de
accién de su organizacién marcando con una equis “X”, considerando la siguiente escala para cada
enunciado:

Ni en
Totalmente En desacuerdo desacuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo de acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Nota: CSC (Centro de servicio al contribuyente)
1 2 3 4 5
ITEMS
DIMENSION 1: CONFIABILIDAD
1. Ante los problemas del contribuyente el personal muestra 1 > 3 4 5
un interés sincero en resolverlo.
2. Se cumple con los tiempos de espera cuando solicita
- g 1 2 3 4 5
algun servicio en el CSC.
3. El CSC brinda sus servicios en el tiempo que en que
1 2 3 4 5
compromete hacerlo.
4. Se siente seguro y tranquilo cuando interacciona con los
) 1 2 3 4 5
trabajadores.
5. Los colaboradores del CSC inspiran confianza a los
. . - : 1 2 3 4 5
contribuyentes con la informacion que brindan.
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
6. El personal CSC realiza una buena revision de
documentos al momento de su ingreso y en la correcta
ey . . 1 2 3 4 5
emisién de su ticket de atencién
7. El gestor de orientacion realiza una atencion rapida y
oportuna en el servicio al contribuyente. 1 2 3 4 5
8. El personal del CSC demuestran disposicidn para ayudar
a los contribuyentes. 1 2 3 4 5
9. Los empleados nunca estan demasiado ocupados para 1 2 3 4 5
responder a las preguntas de su consulta tributaria o tramite
o.%.¢ INVESTIGA
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del RUC? ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

DIMENSION 3: SEGURIDAD

10. Los empleados de CSC conocen los procedimientos
para responder las dudas de los contribuyentes y ofrecer un 1 2 3 4
servicio de calidad.

11. El personal de CSC es amable y cordial en la atencion
brindada.

12. El CSC garantiza la seguridad en la realizacion de las
declaraciones y pagos de impuestos realizado por parte de 1 2 3 4
los contribuyentes.

13. El personal de CSC infunde confianza en usted en los

e . 1 2 3 4
procedimientos que realiza en la plataforma.
DIMENSION 4: EMPATIA
14.En el CSC brindan un trato personalizado cuando
requiere solucionar algin inconveniente respecto al estado 1 2 3 4
de su RUC.
15.El CSC tiene empleados que brinden asistencia 1 5 3 4

personalizada a cada uno de los contribuyentes.

16.Los empleados del CSC entienden las necesidades
especificas de Uds. Para facilitarle el cumplimiento de sus 1 2 3 4
obligaciones tributarias del contribuyente.

17.En el CSC Callao se preocupa por mejorar la atencion. 1 2 3 4

18.El CSC callao debe tener horarios de atencion
convenientes para todos los contribuyentes

DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES

19. Durante su permanencia en el CSC los ambientes
donde se realiza la atencién ofrecen un servicio de calidad.

20. El CSC cuenta con equipos modernos para brindar un
buen servicio al cliente siendo un beneficio para reducir el 1 2 3 4
tiempo de espera de los contribuyentes.

21.Durante su permanencia en el CSC, los carteles, letreros
y folletos utilizados, es el adecuado para brindar una buena 1 2 3 4
atencion al cliente.

22.Los materiales para difusion de la informacién en el CSC
son visualmente informativos, relevantes y de facil 1 2 3 4
comprension.

o.%.¢ INVESTIGA
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Cuestionario parala variable CULTURA TRIBUTARIA

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el cual tiene un objetivo
netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por favor sirvase a indicar la frecuencia de accion
de su organizacion marcando con una equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

Ni en
Totalmente en En desacuerdo desacuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo de acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Nota: CSC (Centro de servicio al contribuyente)
1 2 3 4 5
ITEMS
DIMENSION 1: CORRUPCION
1.El cronograma de declaracién y pago del contribuyente es 1 > 3 4 5
respetado sin postergacion.
2. La puntualidad y la transparencia en el monto de los
: L . . 1 2 3 4 5
tributos, es una caracteristica cumplida del contribuyente.
3.El empleado del CSC realiza con honradez y rectitud su
It : y 1 2 3 4 5
funcién en busca del bien comun.
4. Para usted las normas tributarias es una de las mejores 1 5 3 4 5
maneras de evitar la corrupcion.
5. El contribuyente reconoce que el pago se sus tributos
. . ) 1 2 3 4 5
permiten mejorar las obras de su localidad.

DIMENSION 2: PODER PUBLICO

6. Las desigualdades sociales, son analizadas por la
institucion puablica de recaudacion tributaria para el pago de 1 2 3 4 5
los tributos y el contribuyente lo reconoce.

7.Segun su experiencia de vida, considera que los
impuestos contribuyen con el crecimiento y la reduccion de 1 2 3 4 5
la desigualdad.

8. La pobreza de la poblacién, es tomada en cuenta para el
nivel de impuestos y tributos del contribuyente.

9. Cuando el contribuyente, ve afectado sus ingresos, la
institucion puablica ejerce estrategias resolutivas de 1 2 3 4 5
sostenimiento.

10. La cultura tributaria de la poblacion se sostiene en que

“ante tanta corrupcion, no tributo” ! 2 3 4 5
11.Los procedimientos contables que realiza el
contribuyente para el pago de sus tributos son 1 2 3 4 5
transparentes.
12. Los contribuyentes, cuestionan las amonestaciones de
la institucion publica de recaudacion tributaria alos MYPES 1 2 3 4 5
Y PYMES.
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13. Los procedimientos de elusion tributaria son ejercidos
por los grandes empresarios.

DIMENSION 3: FORMACION

14.La ensefianza de principios civicos; como la justicia y
responsabilidad, son ejercidos por todos los contribuyentes.

15.Los diferentes medios que utiliza institucion como
charlas, orientacién en central de consultas y centros de
servicios contribuye a la formacién de cultura tributaria.

1 2 3
BASICA

1 2 3

1 2 3

DIMENSION 4: COMPLEJIDAD DEL SISTEMA

16.La institucion realiza campafias orientadas hacia la
formacion integral: valores, informacion de procedimientos
en los contribuyentes.

17.La recaudacion tributaria que obtiene el gobierno es
utilizada en el desarrollo y estabilidad de la economia, lo
que beneficia al contribuyente.

18. Las normas tributarias permiten a los contribuyentes
cumplir con sus obligaciones en los tiempos pertinentes.

19. La institucion en sus diferentes canales de
comunicacion informa de manera oportuna sobre la emision
de normas y actualizacion de cardcter tributario.

20.Recibe el contribuyente orientacion de manejo virtual y
fisica de informacién sobre las normas emitidas segin su
categoria.

21. En la orientacion recibida se le informo de manera
precisa y clara de acuerdo a su régimen tributario

22.La precision de normas emitidas por la institucion, son
publicitadas en la pagina web y los medios audio visuales.

DIMENSION 5: FALTA DE CONFIANZA EN

23.La carencia de legitimidad, negociacion o rechazo a las
autoridades nacionales (estado) e institucionales
(Recaudacién tributaria) es la razén de “no pago” de los
contribuyentes.

1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
LAS INSTITUCIONES
1 2 3
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Anexo 7:

Evaluacién por juicio de expertos
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y cultura tributaria del contribuyente
en una institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Luis Enrique Dios Zarate
Grado profesional: Maestria (x) Doctor O
Clinica () Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional: |Gestion de organizaciones

Institucion donde labora: |Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios ( x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

. No corresponde
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: [Calidad de servicio y cultura tributaria del contribuyente en una institucion pubica
de recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023.

Autora: |David Villegas Yesquen

Procedencia: Callao

Administracion: |payig Villegas Yesquen

Tiempo de aplicacion: |5 minutos

P . .. |Provinci nstitucional del callao — distri Il
Ambito de aplicacion: ovincia constitucional del callao — distrito callao

La calidad de servicio serd medida por confiabilidad (servicio prometido, Precision
de promesas y confianza), Capacidad de respuesta (Disponibilidad de ayuda),
Seguridad (Conocimiento del servicio, cortesia de los empleados, Capacidad para|
Significacion: | transmitir seguridad y Capacidad para transmitir confianza) Empatia (Atencion
individualizada) y Elementos tangibles (Instalaciones fisicas, Equipo, Materiales,
Materiales para comunicaciones).

La cultura tributaria serd medida por la corrupcion (Reglas de comportamiento,
recursos publicos, Interés general, Ganancia privada), Poder publico (desigualdad
pobreza, Corrupcion, Deshonestidad de empresarios), Formacion basica
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Significacion:

(Ensefianza de principios civicos, Formacion integral del ciudadano), Complejidad
del sistema (Proteccion de la economia, emision de normas, emision de normas
oportunas, emision de normas coherentes, emisidn de normas precisas) y falta de
Confianza en las instituciones (Ausencia de autoridad moral, carencia de
legitimidad).

1. Soporte teorico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Calidad de servicio

Capacidad para brindar el servicio prometido en forma precisa

Confiabilidad y digna de confianza.(Cruz et, al 2018).
Capacidad de Buena disposicion para ayudar a los clientes a
respuesta proporcionarles un servicio rapido.(Cruz et, al 2018).
Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su
Seguridad capacidad para transmitir seguridad y confianza.(Cruz et, al
2018).
Empatia Cuidado y atencién individualizada que la empresa proporciona

a sus clientes. (Cruz et, al 2018)

Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
materiales para comunicaciones. (Cruz et, al 2018)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Cultura tributaria

Corrupcion

Acto que viola reglas de comportamiento, que perjudica los
recursos publicos y el interés general y que produce una
ganancia privada la cual puede ser de diversos tipos: monetaria,
de posicion, politica, de informacién privilegiada entre otros.
(Isaza, 2011 citado por Montiel et al 2020 )

Poder Publico

Se refiere a los impuestos que las personas, empresas u
organizaciones deben pagar al Estado por distintos hechos o
situaciones que generan el impuesto. (Morales J. J., 2010 citado
por Montiel et. al 2020).

Formacion Bésica

Ensefianza de los de los principios civicos que permitan una
formacion integra de los ciudadanos desde su edad temprana
tales como solidaridad, respeto, proteccion y defensa de los
recursos naturales y culturales y cumplimiento del deber de
tributar

Complejidad del

El sistema tributario debe ser una herramienta simple que
proteja y garantice el buen desarrollo de la economia de un
pais, esto se construye a través de la confianza que genere el
Estado con la emision de normas oportunas, coherentes y

sistema - P . - .
precisas, que ademas de incentivar la formalidad generen
progreso para la sociedad porque facilitan el cumplimiento de
las obligaciones formales y sustanciales de los contribuyentes.
2. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio y cultura tributaria del contribuyente en una

institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023”. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique
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L A AU

oo UCV




) S
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

cada uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El |Fe_m requiere bastantes modificaciones 0 una
- S modificacién muy grande en el uso de las palabras de
El item se | 2. Bajo Nivel O -
acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende
oy estas.
facilmente, es
decir, su sintacticay . e e
seméntica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas.
4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| Elitem no tiene relacion I6gica con la dimension.
con el criterio)
C%'_:,EEEEEJA 2. Desacuerdo (bajo  nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana conla
relacion l6gica conla acuerdo) dimension.
indcit;ndec?rm?;zsté 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con ladimensién
dorg ' que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
' P afectada la medicion de la dimensidn.
RELEVANCIA
El item es esencialo 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir | = ) puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o-e-e INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

. Primera dimensién: Confiabilidad
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Confiabilidad
Indicadores ftem Claridad | Coherencia| Relevancia Observaciones/

Recomendaciones

1.Ante los problemas
del contribuyente el

Servicio prometido [personal muestra un 4 4 4
interés  sincero  en
resolverlo.

2. Se cumple con log
tiempos de  esperal
cuando solicita algun
servicio en el CSC.

Precision de promesas 5 —===s=prinda sus

servicios en el tiempo)
que en gque compromete]
hacerlo.

4. Se siente seguro y
tranquilo cuando
interacciona con los
trabajadores.

5. Los colaboradores
del CSC inspiran
confianza a los
contribuyentes con la
informacion que
brindan.

Confianza

Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

. Segunda dimensién: Capacidad de respuesta
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la capacidad de respuesta
i Observaciones/
INDICADORES Item Claridad | Coherencia | Relevancia |Recomendaciones

6. El personal CSC realizal
una buena revision de
documentos al momento
de su ingreso y en la 4 4 4
correcta emision de su
ticket de atencion.

7. El gestor de orientacion
realiza una atencion rapida

. - ly oportuna en el servicio al
Disponibilidad de  [ontribuyente.

ayuda
8. El personal del CSC

demuestran disposicion
para ayudar a los
contribuyentes.

9. Los empleados nunca
lestan demasiado ocupados
para responder a lag
preguntas de su consulta
tributaria o tramite del
RUC?

2% INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio
. Tercera dimensién: Seguridad
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Seguridad

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones

10. Los empleados
de CSC conocen los
Conocimiento del  [procedimientos para
servicio responder las dudas
de los contribuyentes
ly ofrecer un servicio
de calidad.
11. El personal de
Cortesia de los ICSC es amable y
empleados cordial en la atencion
brindada.
12. El CSC garantiza
la seguridad en la
realizacion de las
Capacidad para  [declaraciones y
transmitir seguridad [pagos de impuestos
realizado por parte
de los
contribuyentes.
13. El personal de
CSC infunde
confianza en usted
en los 4 4 4
procedimientos que
realiza en la
plataforma.

Capacidad para
transmitir confianza

Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

. Primera dimension: Empatia
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Empatia
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia

Recomendaciones

14. En el CSC brindan un
trato personalizado
icuando requiere
solucionar algdn
inconveniente respecto al
lestado de su RUC.

15. EI CSC tiene

lempleados que brinden
asistencia personalizada a 4 4 4
icada uno de los
contribuyentes.

16. Los empleados del
CSC entienden las
necesidades especificas
de Uds. Para facilitarle el 4 4 4
cumplimiento de sus
obligaciones tributarias
del contribuyente.

Atencién
individualizada

17. En el CSC Callao se
preocupa por mejorar la 4 4 4
atencion.

18. EI CSC callao debe
ltener horarios de atencion
convenientes para todos
los contribuyentes.
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Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

Segunda dimension: Elementos tangibles
Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra los Elementos tangibles

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Instalaciones fisicas

19. Durante su
permanencia en el
CSC los ambientes
donde se realiza la
atencion ofrecen un
servicio de calidad.

Equipo

20. EI CSC cuenta
con equipos
modernos para
brindar un buen
servicio al cliente
siendo un beneficio
para reducir el
tiempo de espera de
los contribuyentes.

Materiales

21. Durante su
permanencia en el
CSC, los carteles,
letreros y folletos
utilizados, es el
adecuado para
brindar una buena
atencion al cliente.

Materiales para
comunicaciones

21. Los materiales
para difusion de la
informacion en el
(CSC son
lvisualmente
informativos,
relevantes y de fécil

comprension.

L A AU
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Dimensiones del instrumento: Cultura tributaria
. Tercera dimension: Corrupcion
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Corrupcién

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Reglas de
comportamiento

22.El cronograma de
declaracion y pago
del contribuyente es|
respetado sin|
postergacion.

23. La puntualidad y|
la transparencia en el
monto de los tributos,
les una caracteristical
cumplida del
contribuyente.

Recursos publicos

24.El contribuyente
reconoce que el pago
se  sus tributog
permite mejorar las
obras de su localidad.,

Interés general

25. .El empleado del
CSC  realiza con
honradez y rectitud
su funcion en buscal
del bien comn.

Ganancia privada

26.Para  usted las|
normas tributarias es
una de las mejores|
maneras de evitar la|
corrupcién.

Dimensiones del instrumento: Cultura tributaria
. Tercera dimensién: Poder publico

. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra el poder publico

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Desigualdad

27. Las desigualdades
sociales, son analizadas
por la institucion publica
para el pago de los
tributos y el contribuyente|
lo reconoce

24.Segln su experiencia)
de vida, considera que log
impuestos  contribuyen
con el crecimiento y Ia
reduccion de I3
desigualdad.

Pobreza

25. La pobreza de Iaf
poblacion, es tomada en
cuenta para el nivel de|
impuestos y tributos del
contribuyente.

26. Cuando el
contribuyente, ve
lafectado sus ingresos, la
institucion publica ejerce
lestrategias resolutivas de
sostenimiento.

Corrupcion

27.La cultura tributaria de
la poblacion se sostiene en

que “ante tantal

lcorrupcion, no tributo”

o-e-e INVESTIGA

L o o

UCv




) S
\|| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

28.Los  procedimientos|
contables que realiza el
contribuyente para el pago|
de sus tributos son
transparentes.

Deshonestidad de
empresarios

29 Los contribuyentes,
cuestionan las|
lamonestaciones de Ia|
institucion  publica  def
recaudacion tributaria  af
los MYPES Y PYMES.

30.Los procedimientos de|
elusion  tributaria  son
lejercidos por los grandes

lempresarios.

Dimensiones del instrumento: Cultura tributaria
Tercera dimensiéon: Formacion basica
Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Formacién basica

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Ensefianza de
principios civicos

31.La ensefianza de
principios civicos; como
la justicia y
responsabilidad, son
lejercidos por todos los
contribuyentes.

Formacion integral
del ciudadano

32. Los diferentes medios|
que utiliza institucion|
como charlas, orientacion|
len central de consultas Y|
centros de  servicios|
contribuye a la formacion|
de cultura tributaria.

Dimensiones del instrumento: Cultura tributaria

Tercera dimensiéon: Complejidad del sistema
Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la complejidad del sistema

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Proteccion de la
economia

33. La institucion realiza
campafias orientadas
hacia la formacién
integral: valores,
informacion de
procedimientos en los
contribuyentes.

34.La recaudacion
tributaria que obtiene el
lgobierno es utilizada en el
desarrollo y estabilidad de|
la economia, lo que
beneficia al
contribuyente.

Emisién de normas

32 Las normas tributarias
permiten a los
contribuyentes cumplir
icon sus obligaciones en
los tiempos pertinentes.

Emisién de normas
oportunas

33. La institucion en sus|
diferentes canales  de]
icomunicacién informa de

manera oportuna sobre 3|

L A AU
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emision de normas |
lactualizacion de caracter]
tributario.

34.Recibe el
contribuyente orientacion
Emision de normas |de manejo virtual y fisica

coherentes de informacion sobre las
normas emitidas segun su
lcategoria.

35.En  la  orientacion|
recibida se le informo de
manera precisa y clara de 4 4 4
lacuerdo a su régimen|

Emisién de normas fributario

36. La precision de

normas emitidas por laj

institucion, son|

publicitadas en la paginal
eb y los medios audio
isuales.

precisas

Dimensiones del instrumento: Cultura tributaria

o Tercera dimensién: Falta de confianza en las instituciones
. Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la falta de confianza en las instituciones
. p . . . Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia | Relevancia

Recomendaciones

33. La carencia de
legitimidad, negociacion
lo rechazo a las
Carencia de lautoridades nacionales
legitimidad (estado) e institucionales
(Recaudacion tributaria)
les la razon de “no pago”
de los contribuyentes.

Firma del evaluador
DNI: 40053386

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi,
mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20
expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de
acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.
(2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacién por juicio de expertos
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y cultura tributaria del contribuyente
en una institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

4, Dat neral Z
Nombre del juez: Teresa Marianella Gonzales Moncada
Grado profesional: Maestria (x) Doctor O
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional: Gestidn de organizaciones

Institucion donde labora: |Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ( )
el &rea: Mas de 5 afios ( x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

No corresponde

5. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

6. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Calidad de servicio y cultura tributaria del contribuyente en una institucién pabica
de recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023.

Autora:

David Villegas Yesquen

Procedencia:

Callao

Administracion:

David Villegas Yesquen

Tiempo de aplicacion:

5 minutos

Ambito de aplicacion:

Provincia constitucional del callao — distrito callao

Significacion:

La calidad de servicio serd medida por confiabilidad (servicio prometido, Precision
de promesas y confianza), Capacidad de respuesta (Disponibilidad de ayuda),
Seguridad (Conocimiento del servicio, cortesia de los empleados, Capacidad para|
transmitir seguridad y Capacidad para transmitir confianza) Empatia (Atencion
individualizada) y Elementos tangibles (Instalaciones fisicas, Equipo, Materiales,
Materiales para comunicaciones).

La cultura tributaria sera medida por la corrupcién (Reglas de comportamiento,
recursos publicos, Interés general, Ganancia privada), Poder publico (desigualdad
pobreza, Corrupcidn, Deshonestidad de empresarios), Formacién basica
(Ensefianza de principios civicos, Formacion integral del ciudadano), Complejidad
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Significacion: del sistema (Proteccion de la economia, emision de normas, emision de normas
" | oportunas, emisién de normas coherentes, emision de normas precisas) y falta de
Confianza en las instituciones (Ausencia de autoridad moral, carencia de
legitimidad).
3. Soporte tedrico
Subescala

Escala/AREA

(dimensiones)

Definicién

Calidad de servicio

Capacidad para brindar el servicio prometido en forma precisa

Confiabilidad y digna de confianza.(Cruz et, al 2018).
Capacidad de Buena disposiciéon para ayudar a los clientes a
respuesta proporcionarles un servicio rapido.(Cruz et, al 2018).
Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su
Seguridad capacidad para transmitir seguridad y confianza.(Cruz et, al
2018).
Empatia Cuidado y atencion individualizada que la empresa proporciona

a sus clientes. (Cruz et, al 2018)

Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
materiales para comunicaciones. (Cruz et, al 2018)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Cultura tributaria

Corrupcién

Acto que viola reglas de comportamiento, que perjudica los
recursos publicos y el interés general y que produce una
ganancia privada la cual puede ser de diversos tipos: monetaria,
de posicion, politica, de informacion privilegiada entre otros.
(Isaza, 2011 citado por Montiel et al 2020 )

Poder Publico

Se refiere a los impuestos que las personas, empresas u
organizaciones deben pagar al Estado por distintos hechos o
situaciones que generan el impuesto. (Morales J. J., 2010 citado
por Montiel et. al 2020).

Formacion Basica

Ensefianza de los de los principios civicos que permitan una
formacion integra de los ciudadanos desde su edad temprana
tales como solidaridad, respeto, proteccion y defensa de los
recursos naturales y culturales y cumplimiento del deber de
tributar

Complejidad del

El sistema tributario debe ser una herramienta simple que
proteja y garantice el buen desarrollo de la economia de un
pais, esto se construye a través de la confianza que genere el
Estado con la emision de normas oportunas, coherentes y

sistema - . - - .
precisas, que ademas de incentivar la formalidad generen
progreso para la sociedad porque facilitan el cumplimiento de
las obligaciones formales y sustanciales de los contribuyentes.
4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio y cultura tributaria del contribuyente en una

institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023”. De acuerdo con lossiguientes indicadores
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califique cada uno de los items segtin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El |Fe_m requiere bastantes modificaciones 0 una
p S modificacién muy grande en el uso de las palabras de
El item se | 2. Bajo Nivel S -
acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende
oy estas.
facilmente, es
decir, su sintacticay . e, e
seméntica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas.
4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| El item no tiene relacion légica con la dimension.
con el criterio)
C%'_:,EEEEEJA 2. Desacuerdo (bajo  nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
relacion logica conla acuerdo) dimension.
ind?ég]degrSI?JZZSté 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con ladimensién
dor g ’ que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
' P afectada la medicion de la dimensidn.
RELEVANCIA
El item es esencialo 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir | = ) puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

. Primera dimensién: Confiabilidad
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Confiabilidad
Indicadores ftem Claridad | Coherencia| Relevancia Observaciones/

Recomendaciones

1.Ante los problemas
del contribuyente el

Servicio prometido [personal muestra un 4 4 4
interés  sincero  en
resolverlo.

2. Se cumple con log
tiempos de  esperal
cuando solicita algun
servicio en el CSC.

Precision de promesas 5 —===s=prinda sus

servicios en el tiempo)
que en gque compromete]
hacerlo.

4. Se siente seguro y
tranquilo cuando
interacciona con los
trabajadores.

5. Los colaboradores
del CSC inspiran
confianza a los
contribuyentes con la
informacion que
brindan.

Confianza

Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

. Segunda dimensién: Capacidad de respuesta
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la capacidad de respuesta
i Observaciones/
INDICADORES Item Claridad | Coherencia | Relevancia |Recomendaciones

6. El personal CSC realizal
una buena revision de
documentos al momento
de su ingreso y en la 4 4 4
correcta emision de su
ticket de atencion.

7. El gestor de orientacion
realiza una atencion rapida

. - ly oportuna en el servicio al
Disponibilidad de  [ontribuyente.

ayuda
8. El personal del CSC

demuestran disposicion
para ayudar a los
contribuyentes.

9. Los empleados nunca
lestan demasiado ocupados
para responder a lag
preguntas de su consulta
tributaria o tramite del
RUC?

2% INVESTIGA

oo UCV



) S
\|| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio
. Tercera dimensién: Seguridad
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Seguridad

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones

10. Los empleados
de CSC conocen los
Conocimiento del  [procedimientos para
servicio responder las dudas
de los contribuyentes
ly ofrecer un servicio
de calidad.
11. El personal de
Cortesia de los ICSC es amable y
empleados cordial en la atencion
brindada.
12. El CSC garantiza
la seguridad en la
realizacion de las
Capacidad para  [declaraciones y
transmitir seguridad [pagos de impuestos
realizado por parte
de los
contribuyentes.
13. El personal de
CSC infunde
confianza en usted
en los 4 4 4
procedimientos que
realiza en la
plataforma.

Capacidad para
transmitir confianza

Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

. Primera dimension: Empatia
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Empatia
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia

Recomendaciones

14. En el CSC brindan un
trato personalizado
icuando requiere
solucionar algdn
inconveniente respecto al
lestado de su RUC.

15. EI CSC tiene

lempleados que brinden
asistencia personalizada a 4 4 4
icada uno de los
contribuyentes.

16. Los empleados del
CSC entienden las
necesidades especificas
de Uds. Para facilitarle el 4 4 4
cumplimiento de sus
obligaciones tributarias
del contribuyente.

Atencién
individualizada

17. En el CSC Callao se
preocupa por mejorar la 4 4 4
atencion.

18. EI CSC callao debe
ltener horarios de atencion
convenientes para todos
los contribuyentes.
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Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

Segunda dimension: Elementos tangibles
Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra los Elementos tangibles

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Instalaciones fisicas

19. Durante su
permanencia en el
CSC los ambientes
donde se realiza la
atencion ofrecen un
servicio de calidad.

Equipo

20. EI CSC cuenta
con equipos
modernos para
brindar un buen
servicio al cliente
siendo un beneficio
para reducir el
tiempo de espera de
los contribuyentes.

Materiales

21. Durante su
permanencia en el
CSC, los carteles,
letreros y folletos
utilizados, es el
adecuado para
brindar una buena
atencion al cliente.

Materiales para
comunicaciones

21. Los materiales
para difusion de la
informacion en el
(CSC son
lvisualmente
informativos,
relevantes y de fécil

comprension.
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Dimensiones del instrumento: Cultura tributaria

. Tercera dimension: Corrupcién
o Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel en que se encuentra la Corrupcion
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia

Recomendaciones

22.El cronograma dej
declaracion y pago
del contribuyente es 4 4 4
respetado sin

Reglas de postergacion.

23. La puntualidad y|
la transparencia en el
monto de los tributos,
les una caracteristical
cumplida dell
contribuyente.

comportamiento

24.El contribuyente
reconoce que el pagoj
Recursos pablicos [se  sus tributos 4 4 4
permite mejorar las
obras de su localidad,

25. .El empleado del
CSC realiza con
Interés general honradez y rectitud 4 4 4
su funcion en buscal
del bien comdn.

26.Para  usted lag|

normas tributarias es

Ganancia privada |una de las mejores 4 4 4
maneras de evitar |

corrupcion. ai

Dimensiones del instrumento: Cultura tributaria

. Tercera dimensién: Poder publico
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra el poder publico
. P . . . Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia | Relevancia

Recomendaciones

27. Las desigualdades
sociales, son analizadas
por la institucion publica
para el pago de los
tributos y el contribuyente|
lo reconoce

Desigualdad 24.Segln su experiencia

de vida, considera que los|
impuestos  contribuyen
con el crecimiento y I3
reduccion de I3
desigualdad.

25. La pobreza de I3
poblacion, es tomada en
cuenta para el nivel de] 4 4 4
impuestos y tributos del
contribuyente.

Pobreza 26. Cuando el
contribuyente, ve
lafectado sus ingresos, la
institucion publica ejerce
lestrategias resolutivas de
sostenimiento.
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Corrupcion

27.La cultura tributaria de
la poblacion se sostiene en
lque “ante tantal
lcorrupcion, no tributo”

28.Los  procedimientos|
contables que realiza el
contribuyente para el pago|
de sus tributos son
transparentes.

Deshonestidad de
empresarios

29 Los contribuyentes,
lcuestionan las
lamonestaciones de la|
institucion  pablica de
recaudacion tributaria af
los MYPES Y PYMES.

30.Los procedimientos de|
elusion  tributaria  son
lejercidos por los grandes|

lempresarios.

Dimensiones del instrumento: Cultura tributaria
Tercera dimensién: Formacion basica
Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Formacién basica

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Ensefianza de
principios civicos

31.La ensefianza de
principios civicos; como
la justicia y
responsabilidad, son
lejercidos por todos los
contribuyentes.

Formacion integral
del ciudadano

32. Los diferentes medios|
que utiliza institucion|
icomo charlas, orientacion|
len central de consultas |
centros de  servicios|
contribuye a la formacién|

de cultura tributaria.

Dimensiones del instrumento: Cultura tributaria
Tercera dimension: Complejidad del sistema
Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la complejidad del sistema

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Proteccion de la
economia

33. La institucion realiza
campafias orientadas
hacia la formacién
integral: valores,
informacion de
procedimientos en los
contribuyentes.

34.La recaudacion
tributaria que obtiene el
lgobierno es utilizada en el
desarrollo y estabilidad de|
la economia, lo que
beneficia al
contribuyente.

Emisién de normas

32 Las normas tributarias
permiten a los
contribuyentes cumplir
icon sus obligaciones en

los tiempos pertinentes.
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3. La institucion en sus|
iferentes canales de|
omunicacion informa de
manera oportuna sobre Ia| 4 4 4
mision de normas Y
ctualizacién de caracter,
tributario.

Emisién de normas
oportunas

34.Recibe el
contribuyente orientacion
Emision de normas |de manejo virtual y fisica

coherentes de informacion sobre las
normas emitidas segun su
lcategoria.

35.En  la  orientacion|
recibida se le informo de
manera precisa y clara de 4 4 4
lacuerdo a su régimen|

Emisién de normas fributario

36. La precision de|
normas emitidas por Ia|
institucion, son
publicitadas en la paginal
web y los medios audio
isuales.

precisas

Dimensiones del instrumento: Cultura tributaria

o Tercera dimensién: Falta de confianza en las instituciones
. Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la falta de confianza en las instituciones
. . . . . Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia | Relevancia

Recomendaciones

33. La carencia de
legitimidad, negociacion
o rechazo a las
Carencia de lautoridades nacionales
legitimidad (estado) e institucionales
(Recaudacion tributaria)
les la razon de “no pago”
de los contribuyentes.

Firma del evaluador
DNI: 25728455

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi,
mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20
expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de
acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.
(2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacién por juicio de expertos
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y cultura tributaria del contribuyente
en una institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

7. Dat neral ljuez
Nombre del juez: Juan Martin Campos Huaman
Grado profesional: Maestria (x) Doctor O
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional: Gestién de organizaciones

Institucion donde labora: |Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios ( x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

: No corresponde
(si corresponde)

8. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

9. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: [Calidad de servicio y cultura tributaria del contribuyente en una institucion pabica
de recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023.

Autora: |David Villegas Yesquen

Procedencia: Callao

Administracion: |payig Villegas Yesquen

Tiempo de aplicacion: |5 minutos

P . .. |Provincia constitucional del callao — distrito callao
Ambito de aplicacién:

La calidad de servicio serd medida por confiabilidad (servicio prometido, Precision
de promesas y confianza), Capacidad de respuesta (Disponibilidad de ayuda),
Seguridad (Conocimiento del servicio, cortesia de los empleados, Capacidad para|
Significacion: | transmitir seguridad y Capacidad para transmitir confianza) Empatia (Atencion
individualizada) y Elementos tangibles (Instalaciones fisicas, Equipo, Materiales,
Materiales para comunicaciones).

La cultura tributaria sera medida por la corrupcién (Reglas de comportamiento,
recursos publicos, Interés general, Ganancia privada), Poder publico (desigualdad
pobreza, Corrupcidn, Deshonestidad de empresarios), Formacién basica
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(Ensefianza de principios civicos, Formacion integral del ciudadano), Complejidad
del sistema (Proteccion de la economia, emision de normas, emision de normas
oportunas, emision de normas coherentes, emision de normas precisas) y falta de
Confianza en las instituciones (Ausencia de autoridad moral, carencia de
legitimidad).

Significacion:

5. Soporte teorico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Calidad de servicio

Capacidad para brindar el servicio prometido en forma precisa

Confiabilidad y digna de confianza.(Cruz et, al 2018).
Capacidad de Buena disposicion para ayudar a los clientes a
respuesta proporcionarles un servicio rapido.(Cruz et, al 2018).
Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su
Seguridad capacidad para transmitir seguridad y confianza.(Cruz et, al
2018).
Empatia Cuidado y atencién individualizada que la empresa proporciona

a sus clientes. (Cruz et, al 2018)

Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
materiales para comunicaciones. (Cruz et, al 2018)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Cultura tributaria

Corrupcion

Acto que viola reglas de comportamiento, que perjudica los
recursos publicos y el interés general y que produce una
ganancia privada la cual puede ser de diversos tipos: monetaria,
de posicion, politica, de informacién privilegiada entre otros.
(Isaza, 2011 citado por Montiel et al 2020 )

Poder Publico

Se refiere a los impuestos que las personas, empresas u
organizaciones deben pagar al Estado por distintos hechos o
situaciones que generan el impuesto. (Morales J. J., 2010 citado
por Montiel et. al 2020).

Formacion Bésica

Ensefianza de los de los principios civicos que permitan una
formacion integra de los ciudadanos desde su edad temprana
tales como solidaridad, respeto, proteccion y defensa de los
recursos naturales y culturales y cumplimiento del deber de
tributar

Complejidad del

El sistema tributario debe ser una herramienta simple que
proteja y garantice el buen desarrollo de la economia de un
pais, esto se construye a través de la confianza que genere el
Estado con la emision de normas oportunas, coherentes y

sistema - P . - .
precisas, que ademas de incentivar la formalidad generen
progreso para la sociedad porque facilitan el cumplimiento de
las obligaciones formales y sustanciales de los contribuyentes.
6. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio y cultura tributaria del contribuyente en una
institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del callao, 2023”. De acuerdo con lossiguientes indicadores
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califique cada uno de los items segtin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El |Fe_m requiere bastantes modificaciones 0 una
- S modificacién muy grande en el uso de las palabras de
El item se | 2. Bajo Nivel O -
acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende
oy estas.
facilmente, es
decir, su sintacticay . e e
seméntica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas.
4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| Elitem no tiene relacion I6gica con la dimension.
con el criterio)
C%'_:,EEEEEJA 2. Desacuerdo (bajo  nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana conla
relacion l6gica conla acuerdo) dimension.
indcit;ndec?rm?;zsté 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con ladimensién
dorg ' que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
' P afectada la medicion de la dimensidn.
RELEVANCIA
El item es esencialo 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir | = ) puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

. Primera dimensién: Confiabilidad
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Confiabilidad
Indicadores ftem Claridad | Coherencia| Relevancia Observaciones/

Recomendaciones

1.Ante los problemas
del contribuyente el

Servicio prometido [personal muestra un 4 4 4
interés  sincero  en
resolverlo.

2. Se cumple con log
tiempos de  esperal
cuando solicita algun
servicio en el CSC.

Precision de promesas 5 —===s=prinda sus

servicios en el tiempo)
que en gque compromete]
hacerlo.

4. Se siente seguro y
tranquilo cuando
interacciona con los
trabajadores.

5. Los colaboradores
del CSC inspiran
confianza a los
contribuyentes con la
informacion que
brindan.

Confianza

Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

. Segunda dimensién: Capacidad de respuesta
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la capacidad de respuesta
i Observaciones/
INDICADORES Item Claridad | Coherencia | Relevancia |Recomendaciones

6. El personal CSC realizal
una buena revision de
documentos al momento
de su ingreso y en la 4 4 4
correcta emision de su
ticket de atencion.

7. El gestor de orientacion
realiza una atencion rapida

. - ly oportuna en el servicio al
Disponibilidad de  [ontribuyente.

ayuda
8. El personal del CSC

demuestran disposicion
para ayudar a los
contribuyentes.

9. Los empleados nunca
lestan demasiado ocupados
para responder a lag
preguntas de su consulta
tributaria o tramite del
RUC?
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Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio
. Tercera dimensién: Seguridad
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Seguridad

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones

10. Los empleados
de CSC conocen los
Conocimiento del  [procedimientos para
servicio responder las dudas
de los contribuyentes
ly ofrecer un servicio
de calidad.
11. El personal de
Cortesia de los ICSC es amable y
empleados cordial en la atencion
brindada.
12. El CSC garantiza
la seguridad en la
realizacion de las
Capacidad para  [declaraciones y
transmitir seguridad [pagos de impuestos
realizado por parte
de los
contribuyentes.
13. El personal de
CSC infunde
confianza en usted
en los 4 4 4
procedimientos que
realiza en la
plataforma.

Capacidad para
transmitir confianza

Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

. Primera dimension: Empatia
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Empatia
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia

Recomendaciones

14. En el CSC brindan un
trato personalizado
icuando requiere
solucionar algdn
inconveniente respecto al
lestado de su RUC.

15. EI CSC tiene

lempleados que brinden
asistencia personalizada a 4 4 4
icada uno de los
contribuyentes.

16. Los empleados del
CSC entienden las
necesidades especificas
de Uds. Para facilitarle el 4 4 4
cumplimiento de sus
obligaciones tributarias
del contribuyente.

Atencién
individualizada

17. En el CSC Callao se
preocupa por mejorar la 4 4 4
atencion.

18. EI CSC callao debe
ltener horarios de atencion
convenientes para todos
los contribuyentes.
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Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

Segunda dimension: Elementos tangibles
Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra los Elementos tangibles

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Instalaciones fisicas

19. Durante su
permanencia en el
CSC los ambientes
donde se realiza la
atencion ofrecen un
servicio de calidad.

Equipo

20. EI CSC cuenta
con equipos
modernos para
brindar un buen
servicio al cliente
siendo un beneficio
para reducir el
tiempo de espera de
los contribuyentes.

Materiales

21. Durante su
permanencia en el
CSC, los carteles,
letreros y folletos
utilizados, es el
adecuado para
brindar una buena
atencion al cliente.

Materiales para
comunicaciones

21. Los materiales
para difusion de la
informacion en el
(CSC son
lvisualmente
informativos,
relevantes y de fécil

comprension.

L A AU

oo UCV

o-e-e INVESTIGA




) S
\|| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: Cultura tributaria

. Tercera dimension: Corrupcién
o Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel en que se encuentra la Corrupcion
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia

Recomendaciones

22.El cronograma dej
declaracion y pago
del contribuyente es 4 4 4
respetado sin

Reglas de postergacion.

23. La puntualidad y|
la transparencia en el
monto de los tributos,
les una caracteristical
cumplida dell
contribuyente.

comportamiento

24.El contribuyente
reconoce que el pagoj
Recursos pablicos [se  sus tributos 4 4 4
permite mejorar las
obras de su localidad,

25. .El empleado del
CSC realiza con
Interés general honradez y rectitud 4 4 4
su funcion en buscal
del bien comdn.

26.Para  usted lag|

normas tributarias es

Ganancia privada |una de las mejores 4 4 4
maneras de evitar |

corrupcion. ai

Dimensiones del instrumento: Cultura tributaria

. Tercera dimensién: Poder publico
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra el poder publico
. P . . . Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia | Relevancia

Recomendaciones

27. Las desigualdades
sociales, son analizadas
por la institucion publica
para el pago de los
tributos y el contribuyente|
lo reconoce

Desigualdad 24.Segln su experiencia

de vida, considera que los|
impuestos  contribuyen
con el crecimiento y I3
reduccion de I3
desigualdad.

25. La pobreza de I3
poblacion, es tomada en
cuenta para el nivel de] 4 4 4
impuestos y tributos del
contribuyente.

Pobreza 26. Cuando el
contribuyente, ve
lafectado sus ingresos, la
institucion publica ejerce
lestrategias resolutivas de
sostenimiento.
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Corrupcion

27.La cultura tributaria de
la poblacion se sostiene en
lque “ante tantal
lcorrupcion, no tributo”

28.Los  procedimientos|
contables que realiza el
contribuyente para el pago|
de sus tributos son
transparentes.

Deshonestidad de
empresarios

29 Los contribuyentes,
lcuestionan las
lamonestaciones de la|
institucion  pablica de
recaudacion tributaria af
los MYPES Y PYMES.

30.Los procedimientos de|
elusion  tributaria  son
lejercidos por los grandes|

lempresarios.

Dimensiones del instrumento: Cultura tributaria
Tercera dimensién: Formacion basica
Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Formacién basica

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Ensefianza de
principios civicos

31.La ensefianza de
principios civicos; como
la justicia y
responsabilidad, son
lejercidos por todos los
contribuyentes.

Formacion integral
del ciudadano

32. Los diferentes medios|
que utiliza institucion|
icomo charlas, orientacion|
len central de consultas |
centros de  servicios|
contribuye a la formacién|

de cultura tributaria.

Dimensiones del instrumento: Cultura tributaria
Tercera dimension: Complejidad del sistema
Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la complejidad del sistema

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Proteccion de la
economia

33. La institucion realiza
campafias orientadas
hacia la formacién
integral: valores,
informacion de
procedimientos en los
contribuyentes.

34.La recaudacion
tributaria que obtiene el
lgobierno es utilizada en el
desarrollo y estabilidad de|
la economia, lo que
beneficia al
contribuyente.

Emisién de normas

32 Las normas tributarias
permiten a los
contribuyentes cumplir
icon sus obligaciones en

los tiempos pertinentes.
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3. La institucion en sus|
iferentes canales de|
omunicacion informa de
manera oportuna sobre Ia| 4 4 4
mision de normas Y
ctualizacién de caracter,
tributario.

Emisién de normas
oportunas

34.Recibe el
contribuyente orientacion
Emision de normas |de manejo virtual y fisica

coherentes de informacion sobre las
normas emitidas segun su
lcategoria.

35.En  la  orientacion|
recibida se le informo de
manera precisa y clara de 4 4 4
lacuerdo a su régimen|

Emisién de normas fributario

36. La precision de|
normas emitidas por |3
institucion, son
publicitadas en la paginal
web y los medios audio
isuales.

precisas

Dimensiones del instrumento: Cultura tributaria

o Tercera dimensién: Falta de confianza en las instituciones
. Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la falta de confianza en las instituciones
. . . . . Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia | Relevancia

Recomendaciones

33. La carencia de
legitimidad, negociacion
o rechazo a las
Carencia de lautoridades nacionales
legitimidad (estado) e institucionales
(Recaudacion tributaria)
les la razon de “no pago”
de los contribuyentes.

Firma del evaluador
DNI: 08676160

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi,
mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20
expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de
acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.
(2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Anexo 8: Encuesta
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CONSENTIMIENTO INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y cultura tributaria del contribuyente en una
institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del Callao, 2023.

Investigador (a) (es): David Villegas Yesquen

Propdésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicio y cultura tributaria del
contribuyente en una institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del Callao, 2023”,
cuyo objetivo es Determinar la relacion entre la Calidad de servicio y cultura tributaria del
contribuyente en una institucién pubica de recaudacion tributaria en el distrito del Callao,
2023Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional
de Administracién, de la Universidad César Vallejo del campus callao, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion novedosa sobre como la calidad de atencién se relaciona con la
cultura tributaria, en particular en una institucion puablica recaudador de tributos en el callao
en el afo 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algu-
nas preguntas sobre la investigacion titulada:” Calidad de servicio y cultura tributaria
del contribuyente en una institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del
Callao, 2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se realizara
en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codi-
ficadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participaro
no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede
hacerlo sin ningln problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacién. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):
Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
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participante. Garantizamos que la informaciébn que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado
seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es) Villegas
Yesquen David email dvillegasy@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor Trujillo Hinojosa cesar
email: ctrujilloh@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacién en la
investigacion.

Nombres y apellidos: “’é”df g 17745 /;‘
DNI: 09y, %

Firma

Wendy garcia
Nombre y apellidos:
Fecha y hora: 20/07/2023 13:00

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios

2% INVESTIGA

oo UCV


mailto:dvillegasy@ucvvirtual.edu.pe

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

xﬁWm CESAR VALLEJO

Instrumento de recoleccion de datos
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CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y cultura tributaria del contribuyente en una
institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del Callao, 2023.

Investigador (a) (es): David Villegas Yesquen

Propdésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicio y cultura tributaria del
contribuyente en una institucioén pubica de recaudacion tributaria en el distrito del Callao, 2023”,
cuyo objetivo es Determinar la relacion entre la Calidad de servicio y cultura tributaria del
contribuyente en una institucién pubica de recaudacion tributaria en el distrito del Callao,
2023Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional
de Administracién, de la Universidad César Vallejo del campus callao, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion novedosa sobre como la calidad de atencién se relaciona con la
cultura tributaria, en particular en una institucion puablica recaudador de tributos en el callao
en el afio 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algu-
nas preguntas sobre la investigacion titulada:” Calidad de servicio y cultura tributaria
del contribuyente en una institucion pubica de recaudacion tributaria en el distrito del
Callao, 2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se realizara
en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codi-
ficadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participaro
no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerlo sin ningln problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacién. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion. Los datos
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permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado
seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es) Villegas
Yesquen David email dvillegasy@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor Trujillo Hinojosa cesar
email: ctrujillon@ucwvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacién en la
investigacion.

Ana maria aguayo

Nombre y apellidos:
Fechay hora: 20/07/2023 13:00

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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Anexo 9: FOTO

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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VARIABLE 1 CALIDAD DE SERVICIO
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ANEXO 12. TABLAS Y GRAFICOS DE PREGUNTAS APLICADAS EN LAS ENCUESTAS

TABLA 1: “Escala de Likert”

Escala Puntajes

e “Totalmente en desacuerdo” 1
e “En desacuerdo”

. Ni en desacuerdo ni desacuerdo”

e “De acuerdo”

a A~ W N

e “Totalmente de acuerdo”

Fuente: Elaboracion propia

TABLA 2: Evaluacion por juicio de expertos

Validador DNI Especialidad

Luis Enrique Dios Zarate 40053386 Mg. Administracion
Teresa Marianella Gonzales Moncada 25728455 Mg. Administracion

Juan Martin Campos Human 08676160 Mg. Administracion

Fuente: Elaboracion propia

TABLA 3: Confiabilidad y consistencia

“Estadisticas de fiabilidad”
“Alfa de
Cronbach” N de elementos

,942 45
Fuente: Elaboracion propia

TABLA 4: Resumen de procesamiento de casos

Valido Casos Perdidos Total
N % N % N %

CALIDAD DE 125 100,0% 0 0,0% 125 100,0%
SERVICIO
CULTURA 125 100,0% 0 0,0% 125 100,0%

TRIBUTARIA
Fuente: Elaboracion propia
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TABLA 5: Pruebas de normalidad

“Kolmogorov-Smirnova “ “Shapiro-Wilk”
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE 111 125 ,001 ,935 125 ,000
SERVICIO
CULTURA ,109 125 ,001 ,968 125 ,004
TRIBUTARIA
“Correccion de significacion de Lilliefors”
Fuente: Elaboracion propia
TABLA 6: Correlacion de calidad de servicio y cultura tributaria.
CULTURA CALIDAD DE
TRIBUTARIA SERVICIO
Rho de Spearman CULTURA Coeficiente de correlacion 1,000 402"
TRIBUTARIA  Sig. (bilateral) ,000
"N” 125 125
CALIDAD DE  Coeficiente de correlacion ,402™ 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
"N” 125 125
“La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
TABLA 7: Relacion entre la confiabilidad con la cultura tributaria.
“Cultura
Confiabilidad tributaria”
Rho de Spearman Confiabilidad Coeficiente de correlacién 1,000 277"
Sig. (bilateral) ,002
"N” 125 125
Cultura Coeficiente de correlacion 277 1,000
tributaria  Sig. (bilateral) ,002
"N” 125 125

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
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TABLA 8: Relacion entre la capacidad de respuesta con la cultura tributaria.

Capacidad Cultura

de respuesta tributaria

Rho de Spearman Capacidad de e Coeficiente de correlacion 1,000 ,328™
respuesta e Sig. (bilateral) ,000
e N 125 125
Cultura e Coeficiente de correlacion ~ ,328™ 1,000
tributaria e Sig. (bilateral) ,000
e N 125 125
. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
TABLA 9: Relacion entre la seguridad con la cultura tributaria.
Cultura

Seguridad  Tributaria

Rho de Spearman  Seguridad e Coeficiente de correlacion 1,000 ,266™
o Sig. (bilateral) ,003
e N 125 125
Cultura e Coeficiente de correlacion ,266™ 1,000
tributaria e Sig. (bilateral) ,003
e N 125 125
**_“La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)”.
Fuente: Elaboracion propia
TABLA 10: Relacion entre la empatia con la cultura tributaria.
Cultura
Empatia tributaria
Rho de Spearman Empatia e Coeficiente de correlacion 1,000 ,348™
e Sig. (bilateral) ,000
e N 125 125
Cultura e Coeficiente de correlacion ,348™ 1,000
tributaria e Sig. (bilateral) ,000
e N 125 125

**.”La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).”
Fuente: Elaboracion propia
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TABLA 11: Relacion entre los elementos tangibles con la cultura tributaria.

Elementos Cultura
tangibles tributaria
Rho de Spearman  Elementos o Coeficiente de correlacion 1,000 407"
tangibles e Sig. (bilateral) ,000
e ‘N’ 125 125
Cultura e Coeficiente de correlacion A07™ 1,000
tributaria e Sig. (bilateral ,000
o “N” 125 125
**” La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)”.
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 12 - Pregunta 3
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
En desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
Ni en desacuerdo ni de
12 9,6 9,6 12,0
acuerdo
Valido
De acuerdo 61 48,8 48,8 60,8
Totalmente de acuerdo 49 39,2 39,2 100,0
Total 125 100,0 100,0
Figura 2

El CSC brinda sus servicios en el tiempo que en que compromete hacerlo.

3.El CSC brinda sus servicios en el tiempo que en que compromete hacerlo.

Porcentaje

En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de
acuerdo

3.El CSC brinda sus servicios en el tiempo que en que compromete hacerlo.

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.29

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Interpretacion: En la tabla nimero 12 se observa que, del total de los encuestados, el 2.40 % considera
en desacuerdo, el 9.60 % considera que ni en desacuerdo ni de acuerdo, de acuerdo el 48.80 % vy el

39,20% totalmente de acuerdo, en las respuestas de la encuesta.
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Tabla 13 - Pregunta 8
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Ni en desacuerdo ni de
10 8,0 8,0 8,0
acuerdo
Va-
id De acuerdo 46 36,8 36,8 44,8
ido
Totalmente de acuerdo 69 55,2 55,2 100,0
Total 125 100,0 100,0
Figura 3

B0

Porcentaje

8. El personal del CSC demuestran disposicion para ayudar a los contribuyentes.

i en desacuerdo ni de acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

8. El personal del CSC demuestran disposicién para ayudar a los contribuyentes.

Interpretacion: En la tabla nimero 13 se observa que, del total de los encuestados, el 8.00 % considera
gue ni en desacuerdo ni de acuerdo, de acuerdo el 36.80 % y el 55,20% totalmente de acuerdo, en las
respuestas de la encuesta.

Tabla 14 - Pregunta 15
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
En desacuerdo 2 1,6 1,6 1,6
Ni en desacuerdo ni de
9 7,2 7,2 8,8
acuerdo
Vélido
De acuerdo 60 48,0 48,0 56,8
Totalmente de acuerdo 54 43,2 43,2 100,0
Total 125 100,0 100,0
%%® INVESTIGA
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Figura4

15.ElI CSC tiene empleados que brinden asistencia personalizada a cada uno de los contribuyentes.

a0

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Nien desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo

15.El CSC tiene empleados que brinden asistencia personalizada a cada uno de los contribuyentes.

Interpretacion: En la tabla nimero 14 se observa que, del total de los encuestados, el 0.80 % considera
gue ni en desacuerdo ni de acuerdo, en desacuerdo el 6.40 %, el 12.00% ni en desacuerdo ni de
acuerdo, e | 36.80% de acuerdo y el 44,00% totalmente de acuerdo, en las respuestas de la encuesta.

Tabla 15 - Pregunta 24

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado

En desacuerdo 13 10,4 10,4 10,4
Ni en desacuerdo ni de

17 13,6 13,6 24,0
acuerdo

Vaélido

De acuerdo 55 44,0 44,0 68,0
Totalmente de acuerdo 40 32,0 32,0 100,0
Total 125 100,0 100,0
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Figuras

24. La puntualidad y la transparencia en el monto de los tributos, es una caracteristica cumplida del
contribuyente.

a0

Porcentaje

En desacuerdo

24, La puntualidad y la transparencia en el monto de los tributos, es una caracteristica cumplida del

Interpretacion: En la tabla nimero 15 se observa que, del total de los encuestados, el 10.40 % considera

Mi en desacuerdo ni de

acuerdo

contribuyente.

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

en desacuerdo, el 13.60 % ni en desacuerdo ni de acuerdo, e | 44.00% de acuerdo y el 32,00%
totalmente de acuerdo, en las respuestas de la encuesta.

Tabla 16 - Pregunta 27

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado
Totalmente en
9 7,2 7,2 7,2
desacuerdo
En desacuerdo 11 8,8 8,8 16,0
Ni en desacuerdo ni de
Valido 23 18,4 18,4 34,4
acuerdo
De acuerdo 46 36,8 36,8 71,2
Totalmente de acuerdo 36 28,8 28,8 100,0
Total 125 100,0 100,0
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Figura 6

27. El contribuyente reconoce que el pago se sus tributos permiten mejorar las obras de su localidad.

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo

desacuerdo

i en desacuerdo

ni de acuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

27. El contribuyente reconoce que el pago se sus tributos permiten mejorar las obras de su

Interpretacion: En la tabla nimero 16 se observa que, del total de los encuestados, el 7.20 % considera
totalmente en desacuerdo, el 08.80 % en desacuerdo, el 18.40% ni en desacuerdo ni de acuerdo y el

localidad.

36,80% de acuerdo y el 28.80% totalmente de acuerdo, en las respuestas de la encuesta.

Tabla 17 - Pregunta 31

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Totalmente en
9 7,2 7,2 7,2
desacuerdo
En desacuerdo 22 17,6 17,6 24,8
Ni en desacuerdo ni de
Vaélido 39 31,2 31,2 56,0
acuerdo
De acuerdo 38 30,4 30,4 86,4
Totalmente de acuerdo 17 13,6 13,6 100,0
Total 125 100,0 100,0
oo INVESTIGA
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Figura 7

31. Cuando el contribuyente, ve afectado sus ingresos, la institucion publica ejerce estrategias resolutivas de
sostenimiento.

40

30

20

Porcentaje

10

Totalmente en Endesacuerdo  Nien desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo

31. Cuando el contribuyente, ve afectado sus ingresos, la institucion publica ejerce estrategias
resolutivas de sostenimiento.
Interpretacion: En la tabla nimero 17 se observa que, del total de los encuestados, el 7.20 % considera
totalmente en desacuerdo, el 17.60 % en desacuerdo, el 31.20% ni en desacuerdo ni de acuerdo y el
30,40% de acuerdo y el 13.60% totalmente de acuerdo, en las respuestas de la encuesta.
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