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PRESENTACION

Sefiores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada
“Conocimiento tributario y satisfaccion de los servicios publicos que
brinda la Municipalidad Provincial de Lamas periodo 2017”. Que tuvo como
proposito determinar la relacion entre el conocimiento tributario y la satisfaccion
de los servicios publicos; en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos
de la Universidad César Vallejo para obtener el Grado Académico de Maestro

en Gestion Puablica. Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

Capitulo I: se realizd6 la realidad probleméatica de la investigacion,
antecedentes, bases tedricas de cada variable de estudio, formulacion del
problema, justificacién de la investigacion, se plateo la hipétesis y objetivos de
investigacion.

Capitulo II: Se realiz6 la metodologia de la investigacion considerando, disefio
de investigacion de un disefio descriptivo — correlacional, operacionalizacion de
las variables, se obtuvo la poblacion y muestra, Técnicas e instrumentos
validez y confiabilidad.

Capitulo 1ll: Se realizé el procesamiento de los datos obtenidos de cada
objetivo planteado en la investigacion.

Capitulo IV: Se realizé la discusion de resultados segun bases teoricas y
antecedentes de acuerdo a las variables de investigacion.

Capitulo V: Se realiz6 conclusiones de acuerdo a los objetivos planteados.
Capitulo VI: Se realizan recomendaciones de acuerdo a los resultados
obtenidos

Capitulo VII: Se realiza las referencias bibliograficas segun APA, de las teorias

empleadas en la investigacion.

El Autor.
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RESUMEN
La investigacion titulada “Conocimiento tributario y satisfaccion de los servicios
publicos que brinda la Municipalidad Provincial de Lamas periodo 2017”, tuvo
por objetivo, determinar la relaciébn entre el conocimiento tributario y la
satisfaccion de los servicios publicos que brinda la Municipalidad Provincial de
Lamas periodo 2017, la cual partio del problema, ¢Cual es la relacion entre el
conocimiento tributario y la satisfaccion de los servicios publicos que brinda la
Municipalidad Provincial de Lamas periodo 20177?, teniendo como hipétesis,
H1: La relacién entre el conocimiento tributario y la satisfaccion de los servicios
publicos que brinda la Municipalidad Provincial de Lamas periodo 2017 es
positiva, donde la metodologia de la investigacion fue un disefio descriptivo
correlacional; se tom6 como muestra a 137 ciudadanos de la provincia de
Lamas, a los cuales se les aplicé una encuesta con la finalidad de dar
respuesta a los objetivos planteados, llegando a evidenciar la existencia de
una relacion positiva pero no perfecta, entre las variables objeto de estudio,
conocimiento tributario y satisfaccion de los servicios publicos, es decir una
relacion media, la cual indica que el conocimiento tributario tiene una incidencia
directa con la satisfaccibn de los servicios publicos, aunque no muy

considerable.

Palabra clave: conocimiento tributario, satisfaccion de los servicios

publicos
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ABSTRACT

The research titled "Tax knowledge and satisfaction of public services provided
by the Provincial Municipality of Lamas for 2017," aimed to determine the
relationship between tax knowledge and the satisfaction of public services
provided by the Provincial Municipality of Lamas in 2017, Which started from
the problem, What is the relationship between tax knowledge and the
satisfaction of public services provided by the Provincial Municipality of Lamas
in 2017? H1: The relationship between tax knowledge and satisfaction of The
public services provided by the Provincial Municipality of Lamas in 2017 are
positive, where the methodology of the research was a descriptive correlational
design, was taken as sample to 137 citizens of the province of Lamas, to which
a survey was applied with the Purpose of responding to the stated objectives,
arriving at To demonstrate the existence of a positive but not perfect
relationship between the variables studied, tax knowledge and satisfaction of
public services, that is, a mean ratio, which indicates that tax knowledge has a

direct impact on the satisfaction of Services, although not very considerable

Keyword: tax knowledge, satisfaction of public services
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Segun el Banco Mundial (BM, 2017), la evolucion de la recaudacién impositiva
a nivel mundial como porcentaje del PBI en los ultimos 40 afios se ha ido
incrementado y alcanzé el pico mas alto en el afio 2000, mientras que toco
fondo en el 2009 debido a la crisis en Estados Unidos y siguié decayendo
debido a las posteriores crisis econémicas en el mundo como la europea y la
china, sin embargo, en la actualidad se esta recuperando. De acuerdo al Banco
Interamericano de Desarrollo (BID, 2015), los ingresos fiscales como
porcentaje de la renta nacional en América Latina y el Caribe (ALC) son
considerablemente mas bajos que los paises de la Organizacién para la
Cooperacion 'y el Desarrollo Econémico (OCDE), siendo pequeia la
participacion de los gobiernos locales en su recaudacion en la mayoria de las
naciones de ALC y no ha experimentado incremento alguno, lo que refleja una
autonomia tributaria relativamente limitada con sus homonimos pertenecientes
ala OCDE.

En el &mbito nacional, asi como en cualquier parte del mundo, la tributacion es
el unico medio practico para recaudar tributos, los cuales representan ingresos
gue sirven para financiar el gasto publico, por ello el Estado busca por medio
de la descentralizacion y a través del fortalecimiento de marco tributario de los
gobiernos locales fomentar la recaudacion tributaria municipal. Esta
recaudacion se percibe por el pago de tributos municipales, multas tributarias,
contribuciones y arbitrios. En el contexto regional, la region San Martin en el
2015 aport6 el 18% de los ingresos tributarios en la Macro Region Oriente,
recaudando un total de S/.31.2 millones siendo el Impuesto a la Renta el Unico
que presentd un incremento de 1.1% mientras que el Impuesto General a las
Ventas y Otros Ingresos descendieron 3.7% y 20.7% respectivamente (Gestion,
2016). Pero el panorama en la provincia de Lamas es distinto pues la
municipalidad padece de una baja recaudacion, la cual es insuficiente para

solventar los servicios publicos del que el municipio es responsable.
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La municipalidad distrital de lamas no es ajeno a los problemas de una baja
recaudacion de tributaria, en los ultimos afos las autoridades encargadas de la
entidad municipal estuvo presentando quejas, mencionando que la poblacién
no esta realizando sus pagos de sus tributos de manera completa, estos
problemas estaria ocurriendo por la falta de conocimiento tributario por parte de
la poblacion de la provincia de lamas, en los ultimos afios la entidad municipal
estuvo presentando bajos ingresos por recaudacion tributaria.

Ante la baja recaudacion tributaria que presenta la municipalidad provincial de
Lamas, no cuenta con la capacidad de financiar los servicios publicos a la
poblacién generando de cierta manera deficiencias en el servicio publico en
infraestructura urbana y rural, limpieza publica, alumbrado publico y la
implementacion de puestos de salud brindados a la comunidad, la cual tiene
segun entrevistas a diversos ciudadanos una percepcién negativa tanto del
municipio como de los servicios que este brinda, de esta manera se puede
inferir que la causa principal de este escenario se encuentra en el hecho de
que la poblacion no estd bien informada tanto de sus obligaciones tributarias
asi como del uso de sus tributos por parte del Estado, por tal motivo en esta
investigacibn se busca comprobar cientificamente si existe una relacion
significativa entre el conocimiento tributario y la satisfacciébn de los servicios

publicos.

1.2. Trabajos previos

Internacional

Mejia, A. (2014), en su tesis: “Confianza y desempefio gubernamental en
Amecameca, México, 2009 - 2012” (Tesis pregrado). Universidad Autonoma del
Estado de México, Amecameca, México. La investigacién tuvo como objetivo
demostrar que el nivel de desempefio del gobierno en Amecameca se asocia a
su capacidad institucional y de gobierno. La muestra estuvo compuesta por 10
lideres. Siendo una investigacion descriptivo donde empled los instrumentos
para la recoleccion de datos guia de entrevista. El autor llega a concluir que

cuando existe confianza, surge una actitud de interés, de querer colaborar y
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participar y que el desempefio produce actitudes de confianza en el ciudadano
con respecto al gobierno municipal; ademas, durante el proceso de campafia
electoral la confianza aumenta con las expectativas de nuevas

administraciones.

Acosta, P. (2011), en su tesis: “Modelo para evaluar los programas de
capacitacion y educacion tributaria del Servicio de Rentas Internas” (Tesis
pregrado). Instituto de Altos Estudios Nacionales, Quito, Ecuador. La
investigacion tuvo como objetivo describir los programas de capacitacion del
Servicio de Rentas Internas incrementan en al menos un 50% el conocimiento
del contribuyente sobre el cumplimiento de sus obligaciones tributarias.
Mediante una muestra de 2880 participantes de los cursos ejecutados. Siendo
una investigacion de disefio descriptivo donde para la recoleccién de datos
emple6 un instrumento de cuestionario. El autor llega a concluir que: no se
cuenta con un disefio institucional que permita fortalecer el proceso de
enseflanza — aprendizaje, de igual manera no existe un analisis de grupo
objetivo, por otro lado el cumplimiento de las metas, demuestra que el
contribuyente esta interesado en conocer sobre la aplicacion de la normativa
tributaria pero la capacitada operativa para satisfacer esta demanda es

limitada.

Medina, M. (2011) en su tesis: “Estrategias administrativas para optimizar la
recaudacion del impuesto sobre vehiculo. Caso de estudio Municipio Libertador
del Estado Mérida”. (Tesis posgrado). Universidad de los Andes, Mérida,
Venezuela. La investigacion tuvo como objetivo presentar estrategias
administrativas que optimicen la recaudacion del impuesto sobre vehiculo en la
Municipalidad Libertador del estado de Mérida. Donde el tamafio de muestra
fue de 4 funcionarios encargados de realizar la recaudacién de impuestos.
Siendo una investigacion de tipo cualitativo donde la se empled un cuestionario
como instrumento para la recoleccion de datos. El autor llega a concluir que:
existe ausencia de informacibn en su sistema estructurado y falta de
organizacién en cuanto al tema de recaudacion lo cual presenta limites en el

proceso de recaudacion de impuestos sobre vehiculos.
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Chicas, M. (2011) en su tesis: “Propuesta para crear una unidad movil de
capacitacion como herramienta para el fortalecimiento de la cultura tributaria en
Guatemala”. (Tesis posgrado). Universidad de San Carlos de Guatemala,
Capitania General de Guatemala, Guatemala. La investigacion tuvo como
objetivo contribuir al fortalecimiento de la cultura tributaria a través de la
propuesta de soluciones viables que permitan llevar el mensaje tributario a la
mayoria de la poblacion guatemalteca. Donde la muestra estuvo constituida 14
trabajadores. Mediante una investigacion de disefio descriptivo, mediante una
guia de entrevista como instrumento de obtencion de datos. El autor llega a la
conclusion la poblacion no presenta conocimientos sobre la cultura tributaria
para un adecuado prado de impuestos, la poca educaciéon y problemas de
capacitaciéon son causas para que la poblacion no cuente con una cultura
tributaria adecuado, la cultura tributaria no tiene relacion directa con la

recaudacion.

Nacional

Cantos, M. (2014), en su tesis “Modelo de Administracién Tributaria para
mejorar la recaudaciéon de los ingresos del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantdon Jipijapa” (Tesis posgrado) Universidad
Privada Antenor Orrego, Trujillo — Perd. La presente investigacion tuvo como
objetivo disefiar un Modelo de Administracion Tributaria que mejore de manera
significativa la recaudacion de ingresos del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Jipijapa. Mediante un tamafio de muestra
de 378 personas. Siendo una investigacion de caracter descriptivo donde
empleo guia de entrevista y cuestionario como instrumento de obtencion de
datos. Donde el autor llega a concluir que: la institucion municipal no cuenta
con la normativa de recaudacion actualizada lo cual no ayuda a desarrollar las

actividades de servicio publico de mayor importancia.

Inca, M. (2015) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccién de los usuarios
de la Municipalidad Provincial de Pacucha, Andahuaylas 2015”. (Tesis
pregrado). Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas, Perl. La
investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la

calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
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Pacucha, 2015. El tamafio de muestra 339 usuarios de dicha institucion.
Mediante una investigacion de disefio descriptivo — correlacional, para la
obtencién de datos empleé cuestionario y guia de observacion como
instrumentos. El autor llega a la conclusion que: existe relacion positiva
significativa entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios, cuando se
ofrece mayor calidad de servicio a los usuarios, incrementara la satisfaccion de
los usuarios. La investigacion contribuird a la presente investigacion en

solucionar problemas en similares escenarios respecto a la satisfaccion.

Mostacero, M. y Vasquez, K. (2014) con su tesis enunciada “Analisis
comparativo de la aplicacion de un programa de orientacién y cultura tributaria
en estudiantes del quinto afio de secundaria de instituciones educativas
publicas y privadas de la ciudad de Truijillo”. (Tesis pregrado). Universidad
Privada Antenor Orrego, Trujillo, Per(. La investigacion tuvo como objetivo
medir los resultados de la aplicacion de un Programa de Orientacién y Cultura
Tributaria en los estudiantes del quinto afio de secundaria de las Instituciones
Educativas publicas y privadas de la ciudad de Truijillo (centro civico). Donde la
muestra fue de 60 alumnos. Siendo una investigacion de disefio descriptivo
comparativo. Emple6 como instrumento de recoleccion de datos cuestionario.
El autor llega a la conclusion que: existe poco interés respecto a tributacion en
las instituciones privadas y publicas los cuales no consideran en su disefio
curricular, en la evaluacién comparativa no se observa diferencias entre las

dos muestras.

Urbina, F. (2014) en su tesis enunciada “Calidad del servicio que brindan los
funcionarios de orientacion al contribuyente de la intendencia regional La
Libertad — SUNAT Trujillo y su influencia en la satisfaccion del usuario, en el
periodo 2013”. (Tesis pregrado). Universidad Nacional de Truijillo, Trujillo, Peru.
La investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de la calidad del
servicio que brinda los funcionarios de seccién orientacion al contribuyente
sobre el grado de satisfaccion de los usuarios de SUNAT — Trujillo 2013. Donde
la muestra fue de 390 usuarios. Siendo una investigacion de disefio descriptivo
empleé como instrumento el cuestionario. El autor llega a concluir que: la

calidad de atencién a la poblacion en las ventanillas es mala en un 51%,
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presentan una insatisfaccion representa el 76.92%. lo cual se obtiene un grado

de relacién positivo entre calidad de servicio y satisfaccion del contribuyente.

Mogollén, V. (2014) en su tesis: “Nivel de cultura tributaria en los comerciantes
de la ciudad de Chiclayo en el periodo 2012 para mejorar la recaudacion pasiva
de la regién- Chiclayo, Peru”. (Tesis pregrado). Universidad Catolica Santo
Toribio de Mogrovejo, Chiclayo, Pera. La investigacion tuvo como objetivo
describir el nivel de cultura tributaria en los comerciantes de la ciudad de
Chiclayo en el periodo 2012 para mejorar la recaudacion pasiva de la region
Chiclayo, Peru. Mediante una muestra de 313 comerciantes. Siendo una
investigacion de tipo descriptivo — explicativo, donde empleo un cuestionario
como instrumento. El autor llega a concluir que: la cultura tributaria es baja en
los comerciantes también el ciudadano no tiene en cuenta sus obligaciones de
su pago de tributo, lo cual califican de negativa e ineficiente la administracion
tributaria.

Local

Pinedo, H. & Meléndez, R. (2014), en su tesis “La evasion tributaria en los
comerciantes de verduras ubicados en los mercados de la provincia de San
Martin — ano 2013”. (Tesis pregrado). Universidad Nacional de San Martin,
Tarapoto, Perd. La investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de
evasion tributaria de los comerciantes de verduras ubicados en los mercados
de la Provincia de San Martin al afio 2013. Mediante un muestra 129
comerciantes. Siendo una investigaciéon de tipo experimental y de disefio
descriptiva para la obtencibn de datos empledé un cuestionario como
instrumento. El autor llega a concluir que: un 59% presenta un nivel alto de
evasion tributaria y el 39% son comerciantes formales, esto debido a que los
comerciantes de verdura no cuentan con un conocimiento tributario ya que un
59% no realizaron una capacitaciéon. Esta investigacién contribuira a la
presente investigacion en solucionar problemas en similares escenarios

respecto al conocimiento tributario.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

Conocimiento tributario

Salazar, J. (2015) define el conocimiento tributario como el entendimiento sobre
la naturaleza fundamental de los tributos desde la perspectiva de una politica
fiscal responsable para el desarrollo de los Estados. De acuerdo con el
Ministerio de Economia y Finanzas (MEF, 2017), todas las municipalidades en
el Perd recaudan tributos, ello estd normado por la Ley de Tributacion
Municipal con el Decreto Legislativo N°776, cuyo Texto Unico Ordenado fue
aprobado por el Decreto Supremo N°156-2004-EF. Este marco legal sefala
qgue los ingresos municipales se sustentan en los impuestos municipales, las
contribuciones y tasas que determinen los Concejos Municipales mediante
Ordenanzas, los impuestos nacionales creados a favor de las Municipalidades
distribuidos mediante el Fondo de Compensacién Municipal (FONCOMUN), la
participacion de la recaudacion de tributos a favor de las municipalidades vy
otros ingresos que perciban las municipalidades.

Evaluacion de Obligaciones y fines tributarios

Impuesto Predial

De acuerdo al Capitulo | del Titulo Il de la Ley de Tributacibn Municipal,
Decreto Legislativo N°776, regula al impuesto predial del articulo 8 al 20. En el
articulo 8, se sefala que este tipo de impuesto es de periodicidad anual y grava
los predios urbanos y ruasticos, definiendo como predios a los terrenos (incluso
a los ganados al mar, a los rios y a otros espejos de agua), las edificaciones
gue no pueden ser separadas, como también no pueden ser destruidos sin ser

alterados.

Contribuyentes del Impuesto Predial

En el articulo 9 se consideran contribuyentes en calidad de sujetos pasivos, los
sujetos (Natural o Juridicas), segun el Decreto Supremo N° 059-96-PCM, Texto
Unico Ordenado de las normas con rango de Ley tienen como caracteristicas
entrega en concesion al sector privado de las obras publicas de infraestructura

y de servicios publicos, sus normas modificatorias, ampliatorias vy
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reglamentarias, respecto de los predios que se les hubiesen entregado en

concesion, durante el tiempo de vigencia del contrato).

Modalidades de pago del Impuesto Predial

Segun el articulo 15, da a conocer que le impuesto se podra cancelar por
medio o través de dos alternativas:

1.- Contado: Teniendo como fecha limite hasta el tltimo de dia h&bil de febrero
por cada periodo.

2. Fraccionamiento: Teniendo como alternativa cancelar en partes o en cuotas
en base a trimestres que por lo general debe ser saldado hasta el dltimo dia
establecido segun norma del estado o por la cual contempla la misma
municipalidad, las mismas también son reajustadas a los indices de precios

segun estadistica e Informatica en funcién al pago de la primera cuota.

Destino del Impuesto Predial

En el articulo 20 se afirma que el rendimiento del impuesto contribuye
principalmente en la renta de las municipalidades que presentan una
jurisdiccion en favor a los predios. Se considera un 5% para determinar
rendimiento del Impuesto, que serdn destinados de manera exclusiva para
financiar el catastro y desarrollo distrital, asi como a las acciones que realice la
administracion tributaria, destinadas a reforzar su gestibn y mejorar la
recaudacion. Anualmente la Municipalidad Provincial deberé aprobar su Plan
de Desarrollo Catastral para el ejercicio correspondiente, el cual tomard como
base lo ejecutado en el ejercicio anterior. ElI 3/1000 del rendimiento del
impuesto sera transferido por la Municipalidad Provincial al Consejo Nacional
de Tasaciones, para el cumplimiento de las funciones que le corresponde
como organismo técnico nacional encargado de la formulacion periédica de los
aranceles de terrenos y valores unitarios oficiales de edificacién, de
conformidad con lo establecido en el Decreto Legislativo N° 294 o norma que

lo sustituya o modifique.

Impuesto de Alcabala
El Capitulo Il del Titulo Il de la Ley de Tributacion Municipal, Decreto
Legislativo N°776, norma al Impuesto de Alcabala del articulo 21 al 29. De
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acuerdo al articulo 21 este impuesto es de realizacion inmediata y grava las
transferencias de propiedad de bienes inmuebles urbanos o rusticos a titulo
oneroso o gratuito, cualquiera sea su forma o modalidad, inclusive las ventas
con reserva de dominio; de acuerdo a lo que establezca el reglamento. En el
articulo 22 se explica que la primera venta de inmuebles que realizan las
empresas constructoras no se encuentra afecta al impuesto, salvo en la parte

correspondiente al valor del terreno.

Contribuyentes del Impuesto de Alcabala
Segun el articulo 23, es sujeto pasivo en calidad de contribuyente, el
comprador o adquirente del inmueble.

Modalidades de pago del Impuesto de Alcabala

En el articulo 26 se explica que el pago del impuesto debe ser saldado
conforma a la ley establecido hasta el dltimo dia habil segun calendario. Por lo
tanto puede ser pagada al contado y de manera fraccionada que para ello

debe haber un acuerdo entre ambas partes.

Destino del Impuesto de Alcabala

En el articulo 29 se afirma que el impuesto constituye como renta del ente
publico cuya jurisdiccion se encuentre ubicado el inmueble materia de la
transferencia. En el caso de Municipalidades Provinciales que tengan
constituidos Fondos de Inversion Municipal, éstas seran las acreedoras del
impuesto y transferiran, bajo responsabilidad o tutela del ente publico en base
a 10 primeros dias habiles, el 50% del impuesto a la Municipalidad Provincial
donde se ubique el inmueble materia de transferencia y el 50% restante al

Fondo de Inversion que corresponda.

Impuesto al Patrimonio Vehicular

En el Capitulo Il del Titulo Il de la Ley de Tributacibn Municipal, Decreto
Legislativo N°776, se regula del articulo 30 al 37 el Impuesto al Patrimonio
Vehicular. Segun el articulo 30, es de periodicidad anual, grava la propiedad
de los vehiculos, automoviles, camionetas, station wagons, camiones, buses y

omnibuses, con una antigiedad no mayor de tres afios. Dicho plazo se
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computara a partir de la primera inscripcion en el Registro de Propiedad

Vehicular.

Contribuyentes del Impuesto al Patrimonio Vehicular

En el articulo 31, se definen como sujetos pasivos, en calidad de
contribuyentes, las personas naturales o juridicas propietarias de los vehiculos
sefalados en el articulo anterior. El caracter de sujeto del impuesto se atribuira
con arreglo a la situacion juridica configurada al 01 de enero del afio a que
corresponda la obligacién tributaria. Cuando se efectie cualquier transferencia
el adquirente asumira la condicion de contribuyente a partir del 01 de enero del
afio siguiente de producido el hecho.

Modalidades de pago del Impuesto al Patrimonio Vehicular

Esta regida por el articulo 35 y sefala que el impuesto podra cancelarse de
acuerdo a las siguientes alternativas: a) Al contado, hasta el dltimo dia habil
del mes de febrero de cada afio. b) En forma fraccionada, hasta en cuatro
cuotas trimestrales. En este caso, la primera cuota serd equivalente a un
cuarto del impuesto total resultante y debera pagarse hasta el ultimo dia habil
del mes de febrero. Las cuotas restantes serdn pagadas hasta el Gltimo dia
habil de los meses de mayo, agosto y noviembre, debiendo ser reajustadas de
acuerdo a la variacion acumulada del indice de Precios al Por Mayor (IPM) que

publica el instituto Nacional de Estadistica e Informéatica (INEI).

Tasas municipales

Las tasas municipales estan reguladas por el Capitulo Il del Titulo Il de la Ley
de Tributacion Municipal, Decreto Legislativo N°776, se regula del articulo 66 al
75. De acuerdo al articulo 66, las coeficientes y tasas con contemplados por el
consejo municipal en efecto de la municipalidad conforme a la ley Organica
Municipal (LOM).

Tipos de tasas municipales
Segun el articulo 68, las Municipalidades podran imponer las siguientes tasas:
a) Tasas Coeficiente por servicios publicos: Considerados por la prestacion de

servicios 0 el mantenimiento a favor del contribuyente, lo cual se estara
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calculando en promedio al primer trimestre un funcion a la Ordenanza N°
001_2011 /MPL, que por lo general serd determinado por el costo en razén a
los servicios que genera teniendo como tasa mensual importe de S/.5.00 para
casa Yy habitaciones, mientras por otro lado se aplicara S/240.00 a las
instituciones privadas y publicas.

b) Tasas por servicios administrativos o derechos: Son los pagos en concepto a
los trdmites y procesos administrativos que por lo particular figuran los bienes
en propiedad del ente publico. Segun el articulo 70, estas tasas no superaran el
valor del servicio que se ha sido prestado donde su rendimiento sera financiado
por si mismo. En tanto los montos segun prestaciones de servicios no podran
exceder a una Unidad Impositiva Tributaria, en caso que llegara a superar 1
UIT se aconseja acogerse al régimen promulgado por el Decreto Supremo y al
Ministro de Economia y Finanzas conforme a la ley que establece

c) Las tasas por las licencias de apertura de establecimiento: Es el coeficiente
gue se expresa por la licencia de establecimiento, que por lo general debe ser
saldada por los contribuyentes que quieran iniciar actividades industriales,
comerciales y servicios. En el articulo 71, se menciona que la licencia de
apertura de establecimiento presenta como caracteristica en vigencia
indeterminada. Los usuarios o contribuyentes deben realizar una declaracion
jurada, que por lo general no presentan ningun costo, para acreditar la
permanencia del establecimiento. En tanto a los mercados de primera
necesidad cuentan solo con una licencia de caracter corporativo, la misma esta
representada por una razoén y denominacion social.

d) Tasas por estacionamiento de vehiculos: son las tasas que debe pagar todo
aguel que estacione su vehiculo en zonas comerciales de alta circulacion,
conforme lo determine la Municipalidad de la provincia correspondiente, con
los limites que determine la Municipalidad Provincial respectiva y en el marco
de las regulaciones sobre transito que dicte la autoridad competente del
Gobierno Central.

e) Tasa de Transporte Publico: son las tasas que debe pagar todo aquél que
preste el servicio publico de transporte en la jurisdiccion de la Municipalidad
Provincial, para la gestion del sistema de transito urbano.

f) Otras tasas: son las tasas que debe pagar todo aquél que realice actividades

sujetas a fiscalizacion o control municipal extraordinario, siempre que medie la
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autorizacion prevista en el articulo 67. Este articulo sefiala que los entes
publicos que donde figuran principalmente las municipalidades no pueden ser
cobrar a través de una fiscalizacion en base a las actividades Industriales,
Servicios y comerciales. La fiscalizacion puede ser requerida por las

actividades la cual autoriza el congreso.

Sanciones por incumplimiento del pago de tributos municipales

De acuerdo a Gutiérrez, W. (2014), los contribuyentes que no cumplen con los
pagos de sus tributos municipales son notificados mediante Resoluciones de
Determinacion, Resoluciones de Multa, Ordenes de Pago o demas
documentos. El contribuyente puede presentar un Recurso de Reclamacion
Tributaria el que debe ser presentado en los 20 dias habiles de notificada la
resolucién; de exceder el plazo, el contribuyente debe cumplir con el pago de la
obligacién como condicién para presentar el reclamo; si la sentencia resulta a
favor del municipio, el contribuyente puede recurrir al Recurso de Apelacion;
posteriormente, los funcionarios de la municipalidad pueden ejecutar
procedimientos de cobranza coactiva; asimismo la autoridad puede fijar los
montos a cobrarse como intereses moratorios, los cuales son de aplicacion
diaria (Sotomayor, 2014).

Gutiérrez, W. (2014) también afirma que son reportados a las centrales de
riesgo, afectando de este modo al historial crediticio de los contribuyentes que
cuentan con deuda tributaria por lo cual no calificaran como sujetos aptos para

recibir créditos de alguna entidad bancaria, financiera o casas comerciales.

Servicios publicos

Kotler, P. (1997) connota al servicio como cualquier actividad o beneficio que
una parte ofrece a otra, son esencialmente intangibles asi que no dan lugar a la
propiedad de ninguna cosa y su produccién puede estar vinculada o no con un
producto fisico. Kotler, Bloom y Hayes (2004) definen que la percepcion o
satisfaccion es regulada por el estado de animo que presenta conforme al
Servicios que esta recibiendo. Segun la Ley Organica de Municipalidades (Ley
N° 26664), en los articulos 17, 18, 27, 28 y 29 del Capitulo Il del Titulo I, las
funciones especificas de las municipalidades incluyen normas, ejecucion,

administracion, promover y controlar en los &mbitos de:
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Evaluacion de la satisfaccion de los servicios publicos desde la
perspectiva ciudadana
Calidad
La calidad de un servicio es conformada por todos los atributos o propiedades
que lo constituyen y que le otorgan valor; mientras que la calidad de los
productos puede ser facilmente medible, la calidad de los servicios no lo es
porque posee caracteristicas de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad
y caducidad (Oliva & Pinzén, 2012).
Parasuraman, A., Zeithalm, V. y Berry, L. (1990) identificaron cinco
dimensiones que los clientes utilizan para juzgar la calidad de servicio:
1. Tangibilidad: se analiza la apariencia de las instalaciones fisicas, los
equipos, el personal y el material de comunicacion
2. Fiabilidad: se evallua la habilidad de las personas y de la organizacion
para desempefiar el servicio prometido en una forma cuidadosa, fiable y
acertada.
3. Capacidad de respuesta: se mide el deseo de ayudar a los usuarios, dar
un servicio inmediato y accesibilidad al personal.
4. Seguridad: se evalia el conocimiento y atencién mostrado por los
empleados y su credibilidad.
5. Empatia: se mide el cuidado y la atencién individualizada a sus usuarios,
el conocimiento de las necesidades especificas, prestar atencién sin

apuramientos y explicar al detalle los servicios que brinda.

Acondicionamiento territorial, vivienda y seguridad publica

En este servicio, la municipalidad cumple con generar planes de infraestructura
que por lo general son disefiados en la zonas urbanas, que figuran
principalmente en la obras de: Plazas, parques de recreacion, plaza de
concentracion y otros monumentos prestandole atencion a la apariencia de la
infraestructura de la ciudad la cual debe ser visualmente atractiva; la inversion
en las obras publicas debe verse reflejado en el resultado final; su culminacion
debe ser en los plazos pactados; la infraestructura debe encontrarse en buen
estado; las obras publicas de infraestructura deben estar acorde a las
necesidades de la poblacion. Asimismo, vela por la conservacion de la flora y
fauna por tal motivo las zonas de proteccion de flora y fauna deben estar bien
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implementadas; responden eficientemente a su objetivo de preservar estas

especies.

Salud y saneamiento ambiental

En esta categoria, el municipio construye y equipa centros medicos, y puestos
de salud con instrumentos adecuados en todas las especialidades; la atencién
del servicio de salud brindado es en el horario estipulado; ante emergencias
diagnostican y tratan inmediatamente; cuentan con medicamentos; los
profesionales de la salud inspiran confianza en sus pacientes. Ademas, se
encarga del mantenimiento del area publica, donde figura la limpieza por la
acumulacion de basura por porte de la poblacién; el municipio debe
estandarizar el horario de recojo de basura; cuenta con suficientes carros
recolectores; el personal cuenta con el equipo adecuado para realizar su labor;

se preocupa por el ornato de la ciudad.

Educacién, culturay promocion social

La municipalidad en esta categoria busca crear, organizar y mantener
bibliotecas municipales con comodas instalaciones; con un horario de atencién
que propicie la participacion del publico; se encuentren bien equipadas; existan
varios ejemplares del mismo material bibliografico; el personal brinde atencién
individualizada para encontrar la informacion solicitada. Adicionalmente, el
municipio promueve y/u organiza infraestructuras para personas de tercera
edad, y otras que por lo general presenten indicadores de necesidad con
instalaciones adecuadas; cubre las necesidades de quienes acoge; los
familiares estan bien informados de los servicios brindados; la comunidad
desea participar debido a la confianza inspirada; los participantes estan a gusto

con los servicios otorgados.

Regulacion del abastecimiento y comercializacion de productos

El municipio en esta categoria fomenta la regulacion y el control del comercio
ambulatorio mediante la construccion de un adecuado mercado de abastos;
aplica sanciones a los ambulantes; fomenta la formalizacion de los
comerciantes a través de la orientacion; garantiza un orden general en todo el

mercado; distribuye estratégicamente los sectores del mercado de abastos.
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Asimismo, busca incentivar al campo de la produccion y el consumo de los
productos que genera la misma localidad a través de acciones de promocion
comercial; capacita gratuitamente a los productores de la zona; sefializa las
zonas comerciales de la localidad; fomenta la asociatividad; desarrolla planes

de dinamismo comercial.

1.4. Formulacién del problema

General

¢,Cual es la relacion entre el conocimiento tributario con la satisfaccion de
los servicios publicos que brinda la Municipalidad Provincial de Lamas
periodo 20177

Especificos
e ;COmMo esta el conocimiento tributario de los contribuyentes de la
Municipalidad Provincial de Lamas periodo 20177
e ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los servicios publicos que

brinda la Municipalidad Provincial de Lamas periodo 20177

1.5. Justificacién del estudio
Segun las teorias de Salazar (2015) sobre el conocimiento tributario y la teoria
de Kotler, Bloom y Hyes (2004) para la variable satisfaccion de los servicios

publicos.

Conveniencia: La presente investigacion permitira lograr resultados que
ayuden a incrementar el conocimiento tributario en la poblacién para mejorar la
satisfaccion de los servicios publicos, debido que es de suma importancia que

la poblacion tenga conocimiento sobre sus obligaciones tributarias.

Relevancia Social: Existe un conocimiento tributario deficiente por la poblacion
que realiza sus, tributos debido a la debilidad por los encargados de la
administracion en recaudacion tributaria al no realizar campafas de
concientizacion los cuales se estan presentando una baja satisfaccion de la

poblacién respecto a los servicios publicos.
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Implicancias Practicas: La presente investigacion ayudara, a la municipalidad
provincial de Lamas como un diagnéstico del problema que presenta dicha
provincia respecto al conocimiento tributario, ya con los resultados obtenidos se
sugiere recomendaciones con la finalidad de mejorar el conocimiento tributario

de la poblacion de lamas.

Valor tedrico: La presente investigacion contribuird a ofrecer mayor
conocimiento sobre el conocimiento tributario en la provincia de Lamas en sus
distintos niveles, los cuales permitiran medir el comportamiento de la
satisfaccion de los servicios publicos para llegar a contrastar con las peorias

planteadas.

Utilidad metodologia: La presente investigacion se justifica de acuerdo a la
metodologia empelada lo cual es una investigacion descriptiva — correlacional
sobre el conocimiento tributario y satisfaccion de los servicios publicos, los
resultados obtenidos en la provincia de Lamas, se aplicé como técnica de
recoleccion de datos y como instrumento cuestionario para ambas variables de

estudio lo cual permitira a contrastar la hipétesis de investigacion.

1.6. Hipotesis
General

Ho: La relacion entre el conocimiento tributario con la satisfaccion de los
servicios publicos que brinda la Municipalidad Provincial de Lamas
periodo 2017 es positiva.

H;: La relacién entre el conocimiento tributario con la satisfaccion de los
servicios publicos que brinda la Municipalidad Provincial de Lamas
periodo 2017 es negativa.

Especificos

Hi: El conocimiento tributario es deficiente de los contribuyentes de la

Municipalidad Provincial de Lamas, periodo 2017

H.: El nivel de satisfaccion es baja de los servicios publicos que brinda la

Municipalidad Provincial de Lamas, periodo 2017
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1.7. Objetivos

General

Determinar la relacion entre el conocimiento tributario con la satisfaccion
de los servicios publicos que brinda la Municipalidad Provincial de Lamas
periodo 2017.

Especificos

e Analizar el conocimiento tributario de los contribuyentes de la

Municipalidad Provincial de Lamas periodo 2017.

e valorar el nivel de satisfaccién de los servicios publicos que brinda la
Municipalidad Provincial de Lamas periodo 2017.
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Il. METODO

2.1. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue descriptivo - correlacional puesto que en este
estudio primero se realiz6 una descripcion de las variables conocimiento
tributario y satisfaccion de los servicios publicos dentro de la realidad

problemética y posteriormente se determind la relacién que habia entre ellas.

O,

|

M r

T

O,

Donde:
M: Ciudadanos de la Municipalidad Provincial de Lamas en el periodo 2017
O;: Conocimiento tributario

O,: Satisfaccion de los servicios publicos

30



2.2. Variables — Operacionalizacién

S Escala
. L Definicion , . .
Variables Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores de
operacional L
medicion
El conocimiento tributario es _ Conocimiento de los tipos de tributos
o el entendimiento sobre la|Se medira a municipales
C O ~
2 s naturale_za fundamental de traves d_e un . Conocimiento de las sanciones
g S los tributos desde la | cuestionario a los | Obligacionesy tri - .
=5 : . : ) ) . ributarias Nominal
S o perspectiva de una politica | Ciudadanos de la | fines tributarios
S = fiscal responsable para el | Municipalidad de Conocimiento del uso de los tributos
o desarrollo de los Estados | Lamas. municipales
(Salazar, 2015).
Percepcion de la Calidad en la
construccién y mantenimiento de la
infraestructura
Percepciébn de la Calidad en la
Percepcién de la | conservacion de la flora y fauna
La satisfaccion del cliente Calidad del Percepcion de la Calidad en la
. Para su medicion .y . T -
es el nivel del estado de se empleara un acondicionamient | organizacion y mantenimiento de los
animo de una persona que cuestior?ario o territorial, sistemas de sefales y semaforos del
resulta de comparar la| .. vivienda y transito peatonal y vehicular .
dirigido a los Nominal

Satisfaccion de los servicios publicos

percepcién de un servicio

con sus expectativas
(Kotler, Bloom & Hayes,
2004).

Ciudadanos de la
Municipalidad de
Lamas.

seguridad publica

Percepciébn de la Calidad en la
prestacion y administracion cuando
corresponda el servicio de alumbrado
publico y la dotacion de energia
eléctrica domiciliaria

Percepcion de la
Calidad de la
salud y
saneamiento

Percepcion de la Calidad en la
construccion y equipamiento postas
médicas, botiquines y puestos de
primeros auxilios.
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ambiental

Percepcion de la Calidad en el
servicio de limpieza publica

Percepcion de la
Calidad de la
educacion,
culturay
promocién social

Percepcion de la Calidad en la

creacion, organizacion y
mantenimiento de bibliotecas
municipales.

Percepcion de la Calidad en la
promocion y/u organizacion de
establecimientos de asilo, cunas
infantiles e instituciones de
proteccion al nifio desvalido, al
minusvalido y al anciano.

Percepcion de la
Calidad de la
regulacion del

abastecimiento y

comercializacion
de productos

Percepcion de la Calidad en la
regulacion y control del comercio
ambulatorio.

Percepciébn de la Calidad en la
produccion y consumo de productos
propios de la localidad.
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2.3. Poblacion y muestra
Poblacién: poblacién electoral de la provincia de Lamas la cual esta
constituida por 10,898 personas segun (RENIEC 2017).

Muestra: Para determinar la muestra se utilizé la siguiente formula estadistica:

7% x p*xq*N
n_(N—l)*E2+zz*p*q
Donde:
z=1.96 (Valor de Z al 95% de confianza).
p=0.9 (Probabilidad de obtener éxito).
g=0.1 (Probabilidad de obtener fracaso).
N =10,898 (Tamario de la poblacion).
E =0.05 (Error de muestreo).
n = 3.8416 * 0.09 * 10898
~0.0025 * 10897 +  0.34574
3767.918112
n= 137
27.59

La muestra estuvo conformada por 137 ciudadanos de la provincia de Lamas
en el periodo 2017.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy
confiabilidad

Técnica e instrumentos

La técnica empleada para la recoleccibn de datos de las variables de
investigacion es la encuesta. La variable conocimiento tributario en su
dimension Obligaciones y fines tributarios se emplea el instrumento
cuestionario con 12 items con una escala de medicién 1) Conocimiento Nulo, 2)
Conocimiento medio/ regular, 3) Conocimiento alto/ elevado. La variable nivel
de satisfaccion se emplea un cuestionario en sus dimensiones Calidad del
acondicionamiento territorial, vivienda y seguridad publica con 20 items y

dimensién calidad de la salud y saneamiento ambiental con 30 items con una
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escala de medicion 1) Totalmente en desacuerdo, 2) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 3) Totalmente de acuerdo. Los sujetos a encuestar fueron los
ciudadanos de la Municipalidad Provincial de Lamas. Tras la aplicacion de la
prueba piloto se tuvo que el nivel de confiabilidad para el variable conocimiento
tributario el alfa de Cronbach es de 0.868 y para la variable satisfaccion de los

servicios publicos el alfa de Cronbach es de 0.920.

2.5. Métodos de anélisis de datos

Los datos obtenidos de la aplicacion de ambos cuestionarios seran tabulados
en el software SPSS 21 y Microsoft Excel, puesto que estos programas
permiten y facilitan formular tablas de frecuencia, de correlacion y figuras. Todo
ello permitira analizar y desarrollar cada uno de los objetivos propuestas en la
presente investigacion, de este modo, se dara solucion a la problematica
planteada. Es importante aclarar que el estadistico que se utilizara para
establecer la correlacién sera el Chi-Cuadrado donde es una prueba de ajuste
en el procedimiento de eleccion para el contraste de la hipotesis. Esta prueba
se emplea en la presente investigacion debido que ambas variables presentan
escalas de medicion de tipo nominal. Para la contratacion de hipétesis se tiene
en cuenta que si el chi calculado es mayor que el chi tabulado se acepta la
hipétesis alternativa y si el chi calculado es menor que el chi tabulado se

acepta la hipotesis nula.
2.6. Aspectos éticos

Durante el desarrollo de la investigacion se respetaron la privacidad de cada

uno de los participantes en la investigacion
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[I. RESULTADOS

3.1. Conocimiento tributario de los contribuyentes de la Municipalidad

Provincial de Lamas periodo 2017

Para responder a este objetivo se aplicd una encuesta dirigida a la poblacion de

lamas, que nos permitieron saber, cuan informados o cuanto conocen sobre los

tributos, dichos resultados se muestran en la siguiente tabla y figura

Determinar la relacion entre el conocimiento tributario y la satisfaccion de los

servicios publicos que brinda la Municipalidad Provincial de Lamas periodo

2017.

Tabla 1. Nivel de conocimiento tributario de los contribuyentes de la

Municipalidad Provincial de lamas, 2017

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 57 42%
Regular 38 28%
Buena 28 20%
Excelente 14 10%
Total 137 100%

Nota. La calificacion se obtuvo de acuerdo a los puntajes obtenidos de cada encuestado,
donde: puntajes de 0 hasta 10 “deficiente”, desde, 11 hasta 13 “Regular”’, desde, 14 hasta 17

“bueno” y desde, 18 hasta 20 “excelente”.

Porcentaje

= Deficiente = Regular = Buena

Excelente

Grafico 1: Nivel de conocimiento tributario de los contribuyentes de la

Municipalidad Provincial de lamas, 2017

Fuente: elaboracién propia
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Interpretacion

La tabla 1 y grafico 1 muestran los resultados obtenidos de la aplicacion de la
encuesta a la poblacion de la Provincia de Lamas, en especial a los
contribuyentes de los tributos, donde la finalidad fue determinar el nivel de
conocimiento sobre los tributos de la Municipalidad, dando como resultado que
el 42% de las personas encuestadas tiene un conocimiento deficiente sobre los
tributos, es decir no conoce cuales son los tributos que la municipalidad
recauda, entre las respuestas con menor puntaje fueron; los impuesto que
gravan los juegos, es decir la poblacidn no conoce con exactitud sobre los
impuestos a los juegos, como, loterias, bingos y rifas, mucho menos tienen en
claro los ingresos que recauda la municipalidad. Por otro lado se puede ver que
solo el 10% de los encuestados conoce con mayor precision los impuestos que
recauda la Municipalidad Provincial de Lamas, donde las preguntas de mayor
puntaje fueron, preguntas como, del item 7 y 18 (ver anexo 01 y 02), sin duda
alguna un porcentaje grande de la poblacién no tiene conocimientos sobre los
tributos municipales, el cual puede indicar que la municipalidad provincial de
Lamas no esta informando de manera adecuada a sus contribuyentes sobre los
tributos que recaudados, generando el desconocimiento de la poblacion, la
misma puede ser la causa de que la poblacion no cumplan en pagar los

tributos, ya que desconoce sus obligaciones.

3.2. Nivel de satisfaccion de los servicios publicos que brinda la

Municipalidad Provincial de Lamas periodo 2017

El siguiente objetivo se desarroll6 por cada uno de las dimensiones
consignadas en la base tedrica de la presente investigacion, con la finalidad de

dar mayor entendimiento.

Tabla 2. Satisfaccion de los servicios publicos que brinda la Municipalidad

Provincial de Lamas, por parte de la poblacion, 2017.

Frecuencia Porcentaje
Baja 67 49%
Media 46 34%
Alta 24 18%
TOTAL 137 100%
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Nota. La calificacion se obtuvo de acuerdo a los puntajes obtenidos
de cada encuestado, donde: puntajes de 49 hasta 82 “Baja”, desde,
83 hasta 117 “Media”, desde, 118 hasta 150 “Alta”.

Porcentaje

= BAJA = MEDIA = ALTA

Grafico 2

Grafico 2: Satisfaccion de los servicios publicos por parte de la
poblacién de Lamas, 2017

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion

La tabla 2 y grafico 2 muestran el resultado general de la aplicacién de la
encuesta a la poblacion de la Provincia de Lamas, para saber su satisfaccion
de los servicios publicos que brinda la municipalidad, encontrando como
resultado una satisfaccion baja, asi lo manifiesta el 49% de las personas
tomadas en la encuesta, el 34% tiene una satisfaccion media y solo el 18% de
siente satisfecho con los servicios publicos que brinda la municipalidad. A raiz
de los resultados se puede decir que hay porcentaje alto de la poblacion de la
Provincia de Lamas insatisfecha con los servicios publicos que brinda la
municipalidad, la cual evidencia quiz4 la mala gestion de las autoridades
municipales que no estan atendiendo las necesidades mas urgentes de la

poblacion.
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3.3. Relacion entre el conocimiento tributario y la satisfaccidon de los servicios

publicos que brinda la Municipalidad Provincial de Lamas periodo 2017

Tabla 3. Tabla de contingencia Conocimiento de los tributos * Satisfaccion de

los servicios
Satisfaccion_ de_ los servicios Total
publicos
Baja Media Alta
o Recuento 38 17 2 57
Deficiente
% del total 27, 7% 12,4% 1,5% 41,6%
Recuento 21 16 1 38
o Regular
Conocimiento_ de__ % del total 15,3% 11,7% 0,7% 27,7%
los_ tributos Recuento 3 11 14 28
Buena
% del total 2,2% 8,0% 10,2% 20,4%
Recuento 5 2 7 14
Excelente
% del total 3,6% 1,5% 5,1% 10,2%
Recuento 67 46 24 137
Total
% del total 48,9% 33,6% 17,5% 100,0%

Fuente: resultados del SPSS

Interpretacion

La tabla 3 de contingencia muestra que el 27.7% de la poblacién que tiene
conocimiento inadecuado sobre los tributos, muestra una baja satisfaccién
frente a los servicios publicos, el 12.7% muestra una satisfacciéon media y solo
el 1.5% posee una satisfaccion alta. Por otro lado la poblacion que posee
conocimiento regular sobre los tributos, el 15.3% de ellos muestra satisfaccion
baja frente a los servicios publicos que brinda la Municipalidad, el 11.7% una
satisfaccion media y solo el 0.7% muestra una satisfaccion alta.

La poblacion que tiene conocimiento bueno sobre los tributos, el 2.2% de ellos
muestra una satisfaccion baja frente a los servicios publicos, el 8% una
satisfaccion media y el 10.2% una satisfaccion alta. Los que poseen un
excelente conocimiento sobre los tributos, el 3.6% de ellos muestra una
satisfaccion baja frente a los servicios publicos, 1.5% satisfaccion media y el

5.1% una satisfaccion alta.

De los resultados observador se podria decir que cuanto mas conozca la
poblacion sobre los tributos, mas satisfecho se mostrara frente a los servicios
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publicos, pero esta no siendo no siendo un factor determinante, ya que hay un
porcentaje considerable de los que tienen un excelente conocimiento sobre los
tributos que tienen una baja satisfaccion frente a los servicios publicos (3.6%),
razén por la cual se deduce que el nivel de conocimiento que tiene la poblacion
sobre los tributos no es un factor determinante para sentirse satisfecho o
insatisfecho con los servicios publicos.

Tabla 4. Prueba de chi- Cuadrada

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 52,214% 6 ,000
Razon de verosimilitudes 53,503 6 ,000
Asociacién lineal por lineal 31,974 1 ,000
N de casos validos 137

Fuente: resultados del SPSS

Interpretacion

La prueba de Chi cuadra de la tabla 4 muestra a un error de 5%, al aceptar la
hipétesis de la existencia de una relacion entre las variables de estudio
cometeriamos un error del 0.000, es decir que la chi cuadra de Pearson (X2) es

de 0.000, la cual es menor a 0.05.

Tabla 5. Medidas simétricas

Valor Sig. aproximada

Nominal por nominal Coeficiente de contingencia ,525 ,000

N de casos validos 137

Fuente: resultados del SPSS

Interpretacion

De la tabla 05 podemos deducir que la relacién existente entre las variables de
estudio, conocimiento tributario y satisfaccion de los servicios publicos, es
positiva pero no perfecta, es decir muestra una relacion media, la cual indica
gue el conocimiento tributario influye de manera poco considerable sobre la
satisfaccion de los servicios publicos, es decir, independientemente de que la
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3.4.

poblacion conozca o no sobre los tributos, siempre habra siempre mostrara en

menor o mayor medida su insatisfaccion.

Prueba de hipotesis

Hipotesis plantadas:

Hi: La relacion entre el conocimiento tributario y la satisfaccion de los servicios
publicos que brinda la Municipalidad Provincial de Lamas periodo 2017 es

positiva.

Ho: La relacion entre el conocimiento tributario y la satisfaccion de los servicios
publicos que brinda la Municipalidad Provincial de Lamas periodo 2017 es

negativa.
Criterio para la decision de la prueba de contrastacién

Se rechaza la Hg

Si: tt < tc

Si: tt > tc Se acepta la Hy
Donde
tt=t tabulada

tc: t calculada

Tabla 6. Prueba de constatacion de hipotesis

Variables Grados de  Nivel de t t Decisién
libertad Confianza calculada tabular

Conocimiento

tributario S h |
_ e rechaza la
Satisfaccion (4'1)Xé3'1)‘ 95% 52214 1259  HOyse
de _Io_s acepta la Hi
servicios
publicos

Fuente. Elaboracion propia
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Region de Aceptacion H, A\ Region de Rechazp

1-QA

Grafica 3: Distribucion Chi Cuadrada

Interpretacion

De la tabla 06 y figura 3 podemos deducir a un nivel de significancia de 5% y

con grados de libertad de 6, donde, segun la tabla de valores de Chi cuadrada

tenemos un valor limite de (chi t=12.59), segun los analisis realizados tenemos

un valor de Chi cuadrada de (chi c=52.214), es decir que el chi t<chi c, la cual

indica que nuestro t calculada esta dentro de la region de rechazo de la

hipétesis nula (Ho), por lo tanto segun los criterios estadisticos se acepta la

hipétesis alternativa (Hi) de la existencia de una relacién positiva.
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V. DISCUSIONES

El conocimiento tributario es fundamental para la poblacién, ya que este puede
ayudar a que la poblacion tome mas conciencia sobre ella y cumpla
eficientemente sus obligaciones tributarias, en este sentido en la presente
investigacibn como primer objetivo se establecié determinar el conocimiento
tributario de los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Lamas, no sin
antes haber establecido por medio de autores, las dimensiones e indicadores
qgue debian de emplearse. Es asi por medio de la teoria expuesta por Salazar
(2015), quien refiere que el conocimiento tributario es el entendimiento sobre la
naturaleza fundamental de los tributos desde la perspectiva de una politica
fiscal responsable para el desarrollo de los Estados, por medio de dicha teoria
se logré establecer la dimension a nivel de conocimiento, gracias a las
definiciones e indicadores de ciertos elementos fue posible desarrollar un
cuestionario, encontrando como resultado que el conocimiento tributario de los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Lamas es deficiente, asi lo
confirman el 42% tomados en la encuesta, los otros 28% muestra un
conocimiento regular, el 20% conocimiento buena y solo el 10 muestra tener un
conocimiento excelente, del cual podemos decir que la poblacién de lamas
desconoce sobre los tributos, el cual puede ser una de las razones que no
cumplan con sus obligaciones tributarias. Lo mencionado guarda una ligera
relacion con la investigacion realizada por Chicas (2011), quien realizo una
propuesta para crear una unidad movil de capacitacion como herramienta para
el fortalecimiento de la cultura tributaria en Guatemala, donde llega a concluir
gue por la inexistente o equivocada cultura tributaria, se evidencia el
desconocimiento y desinterés de la poblacion guatemalteca hacia el correcto y
oportuno pago de impuestos; asimismo, la minima capacidad instalada para
impartir educacion y los problemas de acceso a los centros de capacitacion
regionales, entre otras causas, hacen que la cultura tributaria sea casi nula en

la mayoria de la poblacion, principalmente en las areas rurales.

Una gestion eficiente por parte de los gobiernos, puede traducirse en la
satisfaccion de la poblacién frente a los servicios publicos prestados por el
mismo, en este sentido como un segundo objetivo en la presente investigacion

se buscd conocer la satisfaccion de los servicios publicos que brinda la

42



municipalidad provincial de Lamas, la cual se evalu6 teniendo como referencia
a Kotler, Bloom & Hayes, (2004), quienes sostienen que la satisfaccion del
cliente es el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar
la percepcién de un servicio con sus expectativas, gracias a los aportes de
dicha teoria se logré establecer dimensiones e indicadores, por medio de ellas
se logré establecer un cuestionario la cual fue dirigida a la poblacion de la
Provincia de Lamas, encontrando como resultado, que el 49% de las personas
tomadas en la encuesta su satisfaccion es baja, el 34% de ellos muestra una
satisfaccion media, y solo el 18% muestra una satisfaccion alta. Todo lo
mencionado guarda una ligera relacion con la investigacion realizada por Inca
(2015), quien en su investigacion sobre la calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios de la municipalidad provincial de pacucha, Andahuaylas, concluyo
qgue la poblacion es el elemento calve de las instituciones publicas, donde
muchos de ellos se encuentran insatisfechos con el servicios que brindan las
municipalidades, razén por la cual muchos dejan de pagar sus obligaciones

tributarias.

El conocimiento de los tributos por parte de la poblacién es muy importante,
sobre todo, donde se destina dichos tributos, la cual sera clave para
concientizar a la poblacion, y que los mismos se sienten satisfechos con los
servicios publicos que se les brinda. En la presente investigacion se establecio
determinar la relacion entre el conocimiento tributario y la satisfaccion de los
servicios publicos que brinda la Municipalidad Provincial de Lamas, para lo cual
se tomé las teorias expuestas por, Salazar (20159 y Kotler, Bloom & Hayes,
(2004), en tal sentido por medio de la evaluacion de los resultados se llegé a
determinar la existencia de una relacion entre el conocimiento tributario y la
satisfaccion de los servicios publicos, pero una relacion media. El resultado
encontrado guarda una ligera relacion con la investigacion realizada por Urbina
(2014), quien llevo una investigacidon sobre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario, encontrando una relacion significativa entre las

variables, calidad de servicio y satisfaccion de los contribuyentes
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V.

CONCLUSIONES

5.1 Se evidencio la existencia de una relacién positiva pero no perfecta,

5.2

entre las variables objeto de estudio, cometeriamos un error del 0.000,
es decir que la chi cuadrado de Pearson (X2) es de 0.000, la cual es
menor a 0.05. conocimiento tributario y satisfaccion de los servicios
publicos; es decir una relacion media, la cual indica que el conocimiento
tributario tiene una incidencia directa con la satisfaccion de los servicios

publicos, aunque no muy considerable.

En cuanto al conocimiento tributario se evidencio que el 42% de la
poblacion encuestada posee un conocimiento deficiente, el 28% tiene un
conocimiento regular, el 20% conocimiento bueno y solo el 10% de la
poblacién tomada en la encuesta posee un conocimiento excelente, sin
duda alguna un porcentaje considerable de la poblacién que no tiene
conocimientos sobre los tributos municipales, el cual puede indicar que
la municipalidad provincial de Lamas no esta informando de manera

adecuada a sus contribuyentes sobre los tributos recaudados.

5.3 Por otro lado la poblacién de la provincia de Lamas muestra una

satisfaccion baja frente a los servicios publicos que presta la
municipalidad, donde el 49% de la poblaciéon encuestada muestra una
satisfaccion baja, 34% satisfaccion media y solo el 18% muestra una
satisfaccion alta. La alta insatisfaccion mostrada por la poblacion de
Lamas, evidencia quiza la mala gestion de las autoridades municipales

gue no estan atendiendo las necesidades mas urgentes de la poblacion.
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VI. RECOMENDACIONES

6.1 A la municipalidad Provincial de lamas establecer estrategias a un corto
plazo orientados a generar confianza por parte de la poblacién en cuanto a
la recaudacion de los tributos, con la finalidad de poder concientizar para el
cumplimiento de los mismos.

6.2 A la municipalidad de la Provincia de Lamas fijar estrategias que permitan
llegar a un porcentaje mayor de la poblacion, con la finalidad de informar
sobre los ingresos tributarios que tiene la municipalidad y la importancia de

las mismas para atender las necesidades de la poblacion.
6.3 A la municipalidad provincial de lamas tener bien establecido su Plan

Operativo Anual, donde se dé prioridad a las necesidades mas urgentes de

la poblacion y hacer participe de la gestidon a toda la ciudadania.
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ANEXOS



ANEXO 1: Matriz de Consistencia

Formulacién

Lamas periodo

deficiente de los
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o conocimiento satisfaccion de los servicios | tributario 'y la Lamas en el Encuesta
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) Provincial _de tributario de los contribuyentes De la Variable 1:
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Z‘E los Provincial de | e Calidad de la salud y | del provincia de
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5 LE) de la 2017 es negativa. ¢ Calidad de la educacion, | periodo 2016.
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los servicios
publicos que
brinda la
Municipalidad
Provincial de
Lamas periodo
20177

2017

H,: El nivel de
satisfaccion es baja
de los servicios
publicos que brinda
la Municipalidad

Provincial de
Lamas, periodo
2017
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ANEXO 2: Cuestionario sobre conocimiento tributario

Este instrumento tiene por objetivo principal calificar el conocimiento tributario que
tienen usted como contribuyente tributario de la Municipalidad Provincial de
Lamas. Este cuestionario consta de una serie de preguntas a las cuales usted
debera de responder de manera concreta, el grado de conocimiento que presenta
sobre el item, teniendo en cuenta lo siguiente:

1 :Conocimiento nulo

2 : Conocimiento medio / regular

3 :Conocimiento alto / elevado

item Conocimiento de los tipos de tributos municipales Opciones
01 ¢, Qué tanto conoce respecto al impuesto predial? 1 2 3
02 ¢, Qué tanto conoce respecto al impuesto de alcabala? 1 2 3
03 ¢Qué tanto conoce respecto al impuesto al patrimonio 1 > 3
vehicular?
04 ¢, Qué tanto conoce respecto al impuesto a las apuestas? 1 2 3
05 ¢, Qué tanto conoce respecto al impuesto a los juegos? 1 2 3
06 ¢ Qué tanto conoce respecto al impuesto a los espectaculos 1 5 3
publicos no deportivos?
item Conocimiento de las sanciones tributarias Opciones

¢, Sabe usted que frente al incumplimiento de la declaracién
07 | jurada usted puede ser multado con montos que varian entre | 1 2 3
el 15% vy el 100% de la UIT?

¢ Conoce usted que la reduccibn de la multa puede
efectuarse hasta en un 90% si cumple con cancelar la
sancion previa a la entrega de una notificacion o
requerimiento de la Administracion?

08

¢ Sabia usted que la cancelacion de la sancion después de la
09 notificacion o requerimiento de la Administracion, disminuye | 1 2 3
en un 80%?

item Conocimiento del uso de los tributos municipales Opciones

¢ Sabia usted que los tributos municipales son empleados

10 para obras como parques en la ciudad de Lamas? 1 2 3

11 ¢Sabia usted que pagando sus tributos municipales 1 5 3
contribuye con la mejora de carreteras?

12 ¢ Sabia usted que los tributos municipales son empleados en 1 > 3

actividades en beneficio de la poblacion?
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ANEXO 3: Cuestionario sobre el nivel de satisfacciéon de los servicios

publicos

Este instrumento tiene por objetivo principal identificar el nivel de satisfaccion de
los servicios publicos de los habitantes de la provincia de Lamas. Para ello, se le
solicita de su participacion, contribuyendo con su respuesta de manera clara y
honesta. Debe de tener en cuenta que las opciones de respuesta tienen una

calificacion del 1-3, los cuales presentan los siguientes valores:

Valor 1 2 3
N Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
Significado
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Escala
Calidad del acondicionamiento territorial, vivienda y seguridad 11213
publica
1 La apariencia de la infraestructura de la
ciudad es visualmente atractiva.
5 La inversion en las obras publicas se refleja
Calidad en la en el resultado final.
construccion Y| 3 La culminacién de la obra ha sido en los
mantenimiento de plazos pactados.
la infraestructura 4 |La infraestructura se encuentra en buen
estado.
5 Las obras publicas de infraestructura van
acorde a las necesidades de la poblacién.
6 Las zonas de proteccion de flora y fauna
estan bien implementadas.
Las zonas de conservacion responden
7 |eficientemente a su objetivo de preservar
Calidad en la estas especies.
conservacion de 3 Existe buena sefalizacién del camino que
la flora y fauna puede recorrer el turista.
9 Cuenta con personal capacitado que
responden a las dudas de los turistas.
10 El horario de atencion es el adecuado para
incursionar en las zonas protegidas.
Calidad en la Los sistemas de sefales y semaforos del
organizaciény | 11 |transito peatonal y vehicular se encuentran
mantenimiento de en buen estado.
los sistemas de . L :
~ 12 |Estan estratégicamente ubicados.
sefiales y 9
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semaforos del

La municipalidad se preocupa por colocar y

transito peatonal 13 reparar con prontitud dichas sefiales.
y vehicular .
14 |Estan correctamente instaladas.
15 La municipalidad comprende que son
necesarios para prevenir los accidentes.
Calidad en la 16 La municipalidad mantiene en correcto
prestacion y estado los postes de alumbrado publico.
administracion o ' ]
cuando 17 |El servicio es brindado durante todo el dia.
correspc_)nda el Ante cualquier problema técnico tiene la
servicio de 18 . :
capacidad de solucionarlo.
alumbrado —
publico y la 19 |El personal es el idoneo para arreglar
dotacion de cualquier problema.
energia eléctrica 20 Atiende a los usuarios ante cualquier
domiciliaria emergencia.
Calidad de la salud y saneamiento ambiental
Las postas médicas, botiquines y puestos
de primeros auxilios cuentan con los
21 |.
instrumentos adecuados para todas las
Calidad en la especialidades
construccion y 22 La atencion del servicio de salud brindado
equarryento es en el horario estipulado.
pobst?_s med'ca& 23 Ante emergencias, el personal diagnostica
otiquines y y trata inmediatamente al paciente.
puestos de
primeros auxilios | 24 | Cuentan con medicamentos.
o5 Los profesionales de la salud inspiran
confianza en sus pacientes.
Estan ubicadas adecuadamente las areas
26 |para la acumulacion de basura y/o el
aprovechamiento industrial de desperdicios.
57 El municipio tiene estandarizado el horario
Calidad en el de recojo de basura.
: sc_ervmlo'de_ 28 | Cuenta con suficientes carros recolectores.
limpieza publica
29 El personal cuenta con el equipo adecuado
para realizar su labor.
30 El municipio se preocupa por el ornato de la

ciudad.

Calidad de la educacion, culturay promocién social

55




Se ha creado bibliotecas municipales con

31 |7, . )
comodas instalaciones.
Calidad en la 32 El horario de atencion es el propicio para la
Creacién' partICIpaCIC')n del pl:lb|ICO
organizacion . .
ganiza y 33 | Se encuentren bien equipadas.
mantenimiento de
bibliotecas 34 |Existen varios ejemplares del mismo
municipales material bibliogréfico.
35 El personal brinda atencion individualizada
para encontrar la informacion solicitada.
El asilo, cunas infantiles e instituciones de
Calidad en la 36 proteccion al nifio desvalido, al minusvalido
promocion y/u y al anciano cuentan con instalaciones
organizacion de adecuadas.
establecimientos _ _
de asilo. cunas | 37 Cubren las necesidades de quienes acoge.
. |?Ian_tlles € q 38 Los familiares estan bien informados de los
Inst UC.:I,OHES .? servicios brindados.
proteccién al nifio - — -
desvalido. al 39 La comunidad desea participar debido a la
minusvélido1 y al confianza inspirada.
anciano 40 Los participantes estan a gusto con los

servicios otorgados.

Calidad de la regulacion del abastecimiento y comercializacion

de productos

En la localidad se cuenta con un adecuado

41
mercado de abastos.
Calidad en la 42 | Se aplican sanciones a los ambulantes.
regulacion — Y
9 Y El municipio fomenta la formalizacion de los
control del 43 . . . i
: comerciantes a través de la orientacion.
comercio - -
ambulatorio 44 |L& municipalidad garantiza el orden y la
limpieza en el mercado.
Distribuye estratégicamente los sectores
45
del mercado de abastos.
46 La municipalidad ejecuta acciones de
promocion comercial.
) 47 Capacita gratuitamente a los productores
Calidad en la de la zona.
produccion y ~ ,
Sefaliza las zonas comerciales de la
consumo de 48 :
: localidad.
productos propios
de la localidad | 49 |Fomenta la asociatividad.
50 |Desarrolla planes de dinamismo comercial.
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

DATOS INFORMATIVOS:

Apellidos y Nombre del experto: JUAN RAFAEL JUAREZ DIAZ
Grado Académico: DOCTOR EN ADMINISTRACION
Institucién donde labora: EPG-UCV- TARAPOTO

Titulo de la Investigacion: CONOCIMIENTO TRIBUTARIO Y SATISFACCION DE
LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE BRINDA LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL

DE LAMAS PERIODO 2017

Instrumento motivo de evaluacién: CUESTIONARIO SOBRE EL
CONOCIMIENTO TRIBUTARIO
Autor del Instrumento: AMADIS GUIMALE VALLES VALLES
(1) MUY MALO (2) MALO (3) REGULAR (4) BUENO (5) EXCELENTE
CRITERIOS INDICADORES 12 '8 |4 15
CLARIDAD Los items estan formulados con lenguaje apropiado es
decir libre de ambigledades. >0
OBJETIVIDAD Los items permitiran medir las variables en todas sus :
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales /C
y operacionales.
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico y legal inherente al )O
conocimiento del plan de incentivos
Los items traducen organicidad légica en concordancia
con la definicién operacional y conceptual de las variables,
ORGANIZACION en todas sus dimensiones e indicadores, de manera que X
permitan hacer abstracciones e inferencias en funcién a la
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items expresan suficiencia en cantidad y calidad. N
INTENCIONALIDAD | Los items demuestran estar adecuados para el examen
de contenido y mensuracion de las evidencia inherentes al )()
conocimiento del plan de incentivos y
CONSISTENCIA La informacién que se obtendra mediante los items,
permitird analizar, describir y explicar la realidad motivo de X
la investigacion.
COHERENCIA Los items expresan coherencia entre la variable,
dimensiones e indicadores. /Q
METODOLOGIA Los procedimientos insertados en el instrumento /(}
responden al propésito de la investigacion.
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno y mas
adecuado. A
Subtotal
TOTAL

1. OPINION DE APLICABILIDAD:

Ckose.,((l/y v (endl 7(}n(’d 4/’cyo\ Su Qd;’(

. PROMEDIO DE VALORACION:

g4

| juarez Diaz

o Liealad

Dr. jua
i s
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

DATOS INFORMATIVOS:

Apellidos y Nombre del experto: NORMAN SORIA BARDALES
Grado Académico: DOCTOR EN GESTION PUBLICA
Institucion donde labora: INDEPENDIENTE

Titulo de la Investigacion: CONOCIMIENTO TRIBUTARIO Y SATISFACCION DE
LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE BRINDA LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL

DE LAMAS PERIODO 2017

Instrumento

motivo de evaluacion:

CONOCIMIENTO TRIBUTARIO
Autor del Instrumento: AMADIS GUIMALE VALLES VALLES

(1) MUY MALO (2) MALO (3) REGULAR (4) BUENO (5) EXCELENTE

CUESTIONARIO SOBRE EL

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan formulados con lenguaje apropiado es
decir libre de ambiguedades.

OBJETIVIDAD

Los items permitirdn medir las variables en todas sus
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales
y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento evidencia vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico y legal inherente al
conocimiento del plan de incentivos

X X X[

ORGANIZACION

Los items traducen organicidad légica en concordancia
con la definicion operacional y conceptual de las variables,
en todas sus dimensiones e indicadores, de manera que
permitan hacer abstracciones e inferencias en funcién a la
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items expresan suficiencia en cantidad y calidad.

INTENCIONALIDAD

Los items demuestran estar adecuados para el examen
de contenido y mensuracién de las evidencia inherentes al
conocimiento del plan de incentivos

CONSISTENCIA

La informacién que se obtendra mediante los items,
permitira analizar, describir y explicar la realidad motivo de
la investigacion.

> [x X

COHERENCIA

Los items expresan coherencia entre la variable,
dimensiones e indicadores.

METODOLOGIA

Los procedimientos insertados en el instrumento

responden al propésito de la investigacion.

PERTINENCIA

El instrumento responde al momento oportuno y maés
adecuado.

XX

Subtotal

TOTAL

I OPINION DE APLICABILIDAD:

obyctin Cminnbedi fen e Splicieca

1. PROMEDIO DE VALORACION:

T2

P

LPGL M.Sc. Norman Soria Bardales

MAT. N° 19-214
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

V. DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombre del experto: GEORGE LOPEZ SAAVEDRA
Grado Académico: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Institucién donde labora: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS

Titulo de la Investigacién: CONOCIMIENTO TRIBUTARIO Y SATISFACCION DE
LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE BRINDA LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE LAMAS PERIODO 2017

Instrumento motivo de

evaluacién: CUESTIONARIO SOBRE EL

CONOCIMIENTO TRIBUTARIO
Autor del Instrumento: AMADIS GUIMALE VALLES VALLES

(2) MUY MALO

(2) MALO (3) REGULAR (4) BUENO (5) EXCELENTE

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan formulados con lenguaje apropiado es
decir libre de ambiguedades.

NE

OBJETIVIDAD

Los items permitiran medir las variables en todas sus
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales
y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento evidencia vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico y legal inherente al
conocimiento del plan de incentivos

X

ORGANIZACION

Los items traducen organicidad légica en concordancia
con la definicién operacional y conceptual de las variables,
en todas sus dimensiones e indicadores, de manera que
permitan hacer abstracciones e inferencias en funcién a la
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items expresan suficiencia en cantidad y calidad.

INTENCIONALIDAD

Los items demuestran estar adecuados para el examen
de contenido y mensuracion de las evidencia inherentes al
conocimiento del plan de incentivos

CONSISTENCIA

La informacién que se obtendra mediante los items,
permitira analizar, describir y explicar la realidad motivo de
la investigacion.

XX X

COHERENCIA

Los items expresan coherencia entre la variable,
dimensiones e indicadores.

METODOLOGIA

Los procedimientos insertados en el instrumento

responden al propésito de la investigacién.

PERTINENCIA

El instrumento responde al momento oportuno y mas
adecuado.

X X

Subtotal

TOTAL

V1. OPINION DE APLICABILIDAD:

E\ C,Uo."j“]ﬁrDV\QY:Q 3 A
Ué.\/:l.b\e,

VII. PROMEDIO DE VALORACION:

4, X o

Tarapoto, 17 de Julio del 2017

o Lopez Saavedra

RENTAS
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

DATOS INFORMATIVOS:

Apellidos y Nombre del experto: JUAN RAFAEL JUAREZ DIAZ
Grado Académico: DOCTOR EN ADMINISTRACION
Institucion donde labora: EPG-UCV- TARAPOTO

Titulo de la Investigacion: CONOCIMIENTO TRIBUTARIO Y SATISFACCION DE

LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE BRINDA LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE LAMAS PERIODO 2017

Instrumento motivo de evaluacion: CUESTIONARIO SOBRE EL NIVEL DE

SATISFACCION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
Autor del Instrumento: AMADIS GUIMALE VALLES VALLES

(1) MUY MALO

(2) MALO (3) REGULAR (4) BUENO (5) EXCELENTE

CRITERIOS INDICADORES 1 2 4 15
CLARIDAD Los items estan formulados con lenguaje apropiado es "
decir libre de ambigiedades. 76'
OBJETIVIDAD Los items permitiran medir las variables en todas sus
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales )(,
y operacionales.
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico y legal inherente al >O
conocimiento del plan de incentivos
Los items traducen organicidad légica en concordancia
) con la definicion operacional y conceptual de las variables,
ORGANIZACION en todas sus dimensiones e indicadores, de manera que /G
permitan hacer abstracciones e inferencias en funcién a la
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items expresan suficiencia en cantidad y calidad. A
INTENCIONALIDAD | Los items demuestran estar adecuados para el examen i

de contenido y mensuracion de las evidencia inherentes al
conocimiento del plan de incentivos

X

CONSISTENCIA

La informacion que se obtendra mediante los items,
permitira analizar, describir y explicar la realidad motivo de
la investigacion.

COHERENCIA Los items expresan coherencia entre la variable,

- dimensiones e indicadores. - )C |
METODOLOGIA Los procedimientos insertados en el instrumento /

responden al propésito de la investigacion. )0

PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno y mas
adecuado. X
Subtotal /o

TOTAL

. OPINION DE APLICABILIDAD:

C/a"'" )0 QCLUG‘ J//’Cvz.

V. PROMEDIO DE VALORACION:

N

SO Q(P\\(‘io‘“/\

B

Dr. juan

“}lvlqrez Dia-

~
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

DATOS INFORMATIVOS:

Apellidos y Nombre del experto: NORMAN SORIA BARDALES
Grado Académico: DOCTOR EN GESTION PUBLICA
Institucion donde labora: INDEPENDIENTE

Titulo de la Investigacion: CONOCIMIENTO TRIBUTARIO Y SATISFACCION DE
LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE BRINDA LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE LAMAS PERIODO 2017
Instrumento motivo de evaluacién: CUESTIONARIO SOBRE EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Autor del Instrumento: AMADIS GUIMALE VALLES VALLES

(1) MUY MALO (2) MALO (3) REGULAR (4) BUENO (5) EXCELENTE

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

E N

CLARIDAD

Los items estan formulados con lenguaje apropiado es
decir libre de ambigiiedades.

OBJETIVIDAD

Los items permitiran medir las variables en todas sus
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales
y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento evidencia vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico y legal inherente al
conocimiento del plan de incentivos

ORGANIZACION

Los items traducen organicidad légica en concordancia
con la definicion operacional y conceptual de las variables,
en todas sus dimensiones e indicadores, de manera que
permitan hacer abstracciones e inferencias en funcién a la
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items expresan suficiencia en cantidad y calidad.

INTENCIONALIDAD

Los items demuestran estar adecuados para el examen
de contenido y mensuracion de las evidencia inherentes al
conocimiento del plan de incentivos

* X

CONSISTENCIA

La informacién que se obtendra mediante los items,
permitira analizar, describir y explicar la realidad motivo de
la investigacion.

COHERENCIA

Los items expresan coherencia entre
dimensiones e indicadores.

la variable,

METODOLOGIA

Los procedimientos insertados en el instrumento

responden al proposito de la investigacion.

PERTINENCIA

El instrumento responde al momento oportuno y maés
adecuado.

Subtotal

TOTAL

KX IR IX X

. OPINION DE APLICABILIDAD:

D

Iv. PROMEDIO DE VALORACION:

Faa5

X!

CPCL M.Sc. Norman Soria Bardales

MAT. N*® 19-214
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

Vil. DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombre del experto: GEORGE LOPEZ SAAVEDRA
Grado Académico: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Institucién donde labora: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS

Titulo de la Investigacién: CONOCIMIENTO TRIBUTARIO Y SATISFACCION DE
LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE BRINDA LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL

DE LAMAS PERIODO 2017

Instrumento motivo de evaluacién: CUESTIONARIO SOBRE EL NIVEL DE

SATISFACCION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
Autor del Instrumento: AMADIS GUIMALE VALLES VALLES

(3) MUY MALO (2) MALO (3) REGULAR (4) BUENO (5) EXCELENTE

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan formulados con lenguaje apropiado es
decir libre de ambigledades.

><<.n

OBJETIVIDAD

Los items permitiran medir las variables en todas sus
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales
y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento evidencia vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico y legal inherente al
conocimiento del plan de incentivos

ORGANIZACION

Los items traducen organicidad légica en concordancia
con la definicién operacional y conceptual de las variables,
en todas sus dimensiones e indicadores, de manera que
permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a la
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

XX

SUFICIENCIA

Los items expresan suficiencia en cantidad y calidad.

INTENCIONALIDAD

Los items demuestran estar adecuados para el examen
de contenido y mensuracion de las evidencia inherentes al
conocimiento del plan de incentivos

X

CONSISTENCIA

La informacién que se obtendrd mediante los items,
permitira analizar, describir y explicar la realidad motivo de
la investigacion.

X

COHERENCIA

Los items expresan coherencia entre la variable,
dimensiones e indicadores.

METODOLOGIA

Los procedimientos insertados en el instrumento

responden al propdsito de la investigacion.

PERTINENCIA

El instrumento responde al momento oportuno y mas
adecuado.

Subtotal

TOTAL

IX. OPINION DE APLICABILIDAD:

E‘ CuesHowmn©® S a\?)( cable a |a.

VR ‘\‘E.\O\( ;

X. PROMEDIO DE VALORACION:

Ly, ¥o

Tarapoto, 17 de Julio del 2017
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL LAMAS

‘capital Folklérica de la Regidn San Martin”

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”

AUTORIZACION

EL ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS
AUTORIZA:

A AMADIS GUIMALE VALLES VALLES, estudiante de Maestria en Gestion Publica de la
Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo — Filial Tarapoto, a acceder a
todas las fuentes de informacién necesarias disponibles en la institucion para la
ejecucion del Proyecto Titulado: "CONOCIMIENTO TRIBUTARIO Y SATISFACCION DE
LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE BRINDA LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS
PERIODO 2017".

Lamas, 31 de Julio del 2017.

Jr. Zésimo Rivas N°© 282 - Lamas
P4g. Web: www.municipalidadlamas.gob.pe , e-mail: munilamas@hotmail.com
Telefax: 042 — 543013 - 042 - 543329
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Autorizacion de Publicacion de Tesis en Repositorio Institucional UCV

Yo A ™MADS QUiMmALE \)AK\ES \/ALLE'S identificado con DNI (X)

OTRO ( ) Ne: .......... L\quozsc\ ..... , egresado de la Escuela de POSGRADO de la Universidad

........................................................................................................................................................................

Institucional de la UCV (http://dspace.ucv.edu.pe/), segtn lo estipulado en el Decreto Legislativo

822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Observaciones:

IRMA
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ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Acta de Aprobacion de Originalidad de Tesis

El Docente Metoddlogo de Investigacion, Dr. Juan Rafael Juarez Diaz, ha revisado la tesis del

estudiante Br. Amadis Guimalé Valles Valles titulada “Conocimiento tributario y satisfaccion

de los servicios publicos que brinda la Municipalidad Provincial de Lamas periodo 2017”,

constatd que la misma tiene un indice de similitud de 25%.

Verificable en el reporte de originalidad del programa TURNITIN.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para el uso

de citas y referencias establecidas por la universidad César Vallejo.

amwem

b
Docent ethélogo
DNJ: 00832534
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Conocimiento tributario y satisfaccién de los servicios publicos
que brinda la Municipalidad Provincial de Lamas periodo 2017

INFORME DE ORIGINALIDAD

25, 22, 2. 8,

INDICE DE SIMILITUD FUENT ES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE
Excluir citas Apagado Excluir coincidencias ~ Apagado

Excluir bibliografia Apagado
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