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cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Cesar Vallejo para

obtener el grado académico de Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

El autor.
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Introduccion

La tesis titulada “Conciencia tributaria, obligaciones tributarias y satisfaccion del usuario
externo en el Centro de Servicios Miraflores. SUNAT. Lima 2016, consta de siete
capitulos elaborados a partir de una amplia investigacion y analisis del tema, dando como

resultado conclusiones y sugerencias valiosas para el propdsito de la investigacion.

En el primer capitulo se formulé la introduccion, que a su vez contiene los
antecedentes nacionales e internacionales, la justificacion, el planteamiento del problema,
las hipotesis y los objetivos de la presente investigacion. Asi mismo se justifica las razones
de la elaboracion de la tesis. En cuanto a los antecedentes se considerd conclusiones de
tesis nacionales y extranjeros y se planted un objetivo general y dos especificos que

tuvieron directa relacién con las variables motivo de la tesis.

En el segundo capitulo referente al Marco metodologico se especificd una hipotesis
general y dos especificas siempre considerando las dos variables del tema de la
investigacion, ademas se hizo una definicion conceptual y operacional de las mencionadas.
En cuanto al tipo de estudio fue basico y por el disefio de estudio fue no experimental,
correlacional y transversal. La muestra de la poblacidn es infinita del Centro de Servicios.
Sunat. Miraflores. Lima. 2016, el método de investigacion fue el hipotético deductivo; la
técnica utilizada fue la encuesta, los instrumentos aplicados fueron cuestionarios, el
método de analisis de datos se realizo a través de procesamiento y analisis estadistico de

datos.

En el tercer capitulo se describen los resultados y la contrastacion de la hipotesis.
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En el cuarto capitulo se preciso la discusion de los resultados de la investigacion,
haciendo un cruce para el analisis, entre los antecedentes, las definiciones de las variables

y dimensiones.

En el quinto capitulo se muestran las conclusiones a las cuales se arribd en el

presente estudio.

Con referencia al sexto capitulo, podemos indicar que se elaboraron las
recomendaciones, como un aporte significativo para mejorar las dificultades del problema

que ha investigado en el presente estudio.

Finalmente en el séptimo capitulo, se indican las referencias bibliograficas y los

anexos correspondientes.

El autor.
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
Conciencia tributaria, obligaciones tributarias y satisfaccion del usuario externo en el

Centro de Servicios Miraflores. SUNAT. Lima 2016.

La poblacién o universo de interés en esta investigacion, es Infinita de usuarios del
Centro de Servicios. Sunat. Miraflores. Lima. 2016, se consideré una muestra de 384
usuarios en las cuales se han estudiado las variables: Conciencia tributaria, obligaciones
tributarias y satisfaccion del usuario externo. EI método empleado en la investigacién fue
el hipotético-deductivo. Esta investigacion utilizo para su proposito el disefio no
experimental de nivel correlacional, que recogio la informacién en un periodo especifico,
que se desarroll6 al aplicar encuesta de Conciencia tributaria y obligaciones tributarias de
Rosas y satisfaccion del usuario externo del Minsa, todos con escala de Likert, que
brindaron informacion acerca de la relacion que existente entre las variables de estudio en

sus distintas dimensiones.

Decision: Como p-value*= 0.00 < 0.05, se rechaza HO y por lo tanto con un nivel de
significancia del 5% se concluye que la conciencia tributaria y las obligaciones tributarias
inciden significativamente en la satisfaccion de usuario externo en el Centro de Servicios.
SUNAT Miraflores. Lima, 2016, es decir que las variables independientes explican o

influyen significativamente en la variable dependiente.

Palabras Clave: Conciencia tributaria, obligaciones tributarias y satisfaccion del usuario

externo.
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Abstract

The objective of the present investigation was to determine the relationship between tax
consciousness, tax obligations and external user satisfaction at the Miraflores Service

Center. SUNAT. Lima 2016.

The population or universe of interest in this research, is Infinite users of the Service
Center. Sunat.Miraflores.Lime. 2016, a sample of 384 users was considered in which the
following variables were studied: Tax awareness, tax obligations and external user
satisfaction. The method used in the research was hypothetico-deductive. This research
used for its purpose the non-experimental design of correlational level, which collected the
information in a specific period, that was developed when applying Tax Consciousness
survey and tax obligations of Roses and external user satisfaction of Minsa, all with Likert
scale , Which provided information about the relationship between study variables in their

different dimensions.

Decision: As p-value * = 0.00 <0.05, we reject HO and therefore with a level of
significance of 5% we conclude that the tax consciousness and tax obligations have a
significant impact on external user satisfaction in the Service Center . SUNAT Miraflores-
Lima, 2016, ie the independent variables explain or influence significantly the dependent

variable.

Key words: Tax awareness, tax obligations and external user satisfaction.
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Sommario

Questa ricerca e stato progettato per determinare il rapporto complessivo tra la
consapevolezzadelle imposte, tasse e la soddisfazione degli utenti esterni a Miraflores

Centro Servizi. SUNAT. Lima 2016.

La popolazione o popolazione di interesse in questa ricerca € utente Infinita Centro
Servizi. Sunat. Miraflores. Lima. La consapevolezzafiscale, obblighifiscali e la
soddisfazione degli utenti esterni: 2016, un campione di 384 utenti che sono stati studiati
variabili considerate. Il metodo utilizzato nella ricerca e stato I'ipotetico-deduttivo. Questa
ricerca utilizzato per scopi non sperimentale livello correlazionaledesign, che ha raccolto
informazioni su un determinato periodo, che é stato sviluppato applicando gli obblighi di
sensibilizzazionepolltax e fiscali di Rose e soddisfazione degli utenti esterni del MoH, tutti
con scala Likert , che ha fornito le informazioni relative al rapporto tra le variabili di studio

nelle sue diverse dimensioni.

Decisione: Come valore di p * = 0.00 <0.05, HO ¢ respinta e quindi un livello di
significativita del 5%, si conclude che gli obblighi di sensibilizzazionefiscale e tributaria
impatto significativo la soddisfazione di utente esterno nel Centro Servizi . SUNAT Lima
Miraflores, 2016, vale a dire le variabili indipendenti spiegano o significativamente

influenzare la variabile dipendente.

Parole chiave: Fiscaliconsapevolezza, obblighifiscali e soddisfazione degli utenti esterni.



