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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion parte de la necesidad de calcular la
relacion que existe entre la calidad de atencion y el nivel de recaudacion de
los contribuyentes del impuesto predial de la Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, por tal motivo tuvo como objetivo determinar y analizar la
relacion que existe entre la calidad de atencion y el nivel de recaudacion de
los contribuyentes del impuesto predial de la Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto. Se trata de una investigacion de tipo correlacional con un
disefio no experimental, la muestra estuvo conformada por 86 usuarios
pertenecientes a los mismos contribuyentes del impuesto predial de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto; a los cuales se aplico dos
cuestionarios de encuesta denominados: cuestionario de encuesta de
calidad de atencion (12 items), y el cuestionario de encuesta del nivel de
recaudacion (10 items), en ambos instrumentos se utilizé una escala de
Likert con 5 opciones de respuesta. El analisis y la interpretacion de los
datos obtenidos se realizaron a través de la forma légica deductiva,
mediante el uso de tablas de frecuencia siempre y figuras estadisticas
porcentuales. Para probar la hipotesis se realiz6 el analisis de Chi-
Cuadrado de Pearson por el método asintético, la cual mostré un p-

valor=0,000, este resultado indica que hay evidencia estadistica para



afirmar que existe relacion directa y significativa (p=0,000) entre la calidad
de atencion y el nivel de recaudacion de los contribuyentes del impuesto

predial de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.

PALABRAS CLAVE: Calidad de atencion, nivel de recaudacion, relacion.
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ABSTRACT
This research work from the need to calculate the relationship between the
quality of care and the level of revenue from taxpayers property tax of the
Provincial Municipality Mariscal Nieto, for that reason aims to determine and
analyze the relationship between the quality of care and the level of
collection of property tax payers of the Provincial Municipality Mariscal
Nieto. This is a correlational research with a non-experimental design,
sample consisted of 86 users belonging to the same taxpayers property tax
of the Provincial Municipality Mariscal Nieto; questionnaire survey of quality
of care (12 items), and the survey questionnaire level of collection (10
items), in both instruments a Likert scale was used with five options: to
which two survey questionnaires called applied answer. The analysis and
interpretation of the data were performed through deductive logic way, by
using frequency tables provided statistics percentage figures. To test the
hypothesis analysis Pearson Chi- Square by the asymptotic method was
performed, which showed a p-value = 0.000, this result indicates that there
is statistical evidence to say that there is a direct and significant relationship
(p = 0.000) between quality of care and the level of collection of property tax

payers of the Provincial Municipality Mariscal Nieto.

KEYWORDS: Quality of Care, Level Collection, Relationship.
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INTRODUCCION

La municipalidad Provincial Mariscal Nieto y las otras municipalidades
del Peru, experimentan un problema: la escasa recaudaciéon del impuesto
predial, cuyo problema no permite generar ingresos requeridos para la
construccion de obras publicas en beneficio de sus pobladores. El
incumplimiento del deber tributario no permite que la municipalidad no
trabaje eficientemente, asimismo hay un deficiente trabajo de recaudacion
del impuesto predial y a su vez una escasa voluntad de pago por parte de

los ciudadanos.

El presente trabajo de investigacion consta de cuatro capitulos. En el
Capitulo I: Planteamiento del problema, se presenta una vision general
sobre el tema de la investigacion resaltando la descripcion de la realidad
problematica, la formulacion del problema en la que se detalla la
interrogante general y las especificas, la justificacion, la formulaciéon del
objetivo general y especifico y la formulacion de la hipétesis general y

especifica.

En el Capitulo Il: Marco tedrico, se incluye todos los antecedentes del
estudio, las bases tedricas que sustentan esta investigacion y la definiciéon

de términos.

En el Capitulo lll: Marco metodolégico, se describira el tipo y disefio de
la investigacion, nivel de investigacién, operacionalizacién de variables,

poblacién y muestra, técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion



de los datos, validacion y confiabilidad de los instrumentos y por ultimo los
métodos y técnicas para la presentacion y analisis de datos.

En el Capitulo IV: Presentacion de resultados, se detallan los resultados
de la investigacion especificada por las dimensiones de Calidad de
Atencién y el Nivel de recaudacion del impuesto predial, respectivamente;
seguidamente se presenta la comprobacion de la hipotesis general y las
hipétesis especificas. Finalmente se presentan las conclusiones,

recomendaciones, referencias bibliogréficas y anexos respectivos.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

El Impuesto Predial es un tributo que grava el valor de los predios
urbanos y rusticos en base a su auto vallo; que se obtiene aplicando
los aranceles y precios unitarios de construccion que formula el
Consejo Nacional de Tasaciones y aprueba el Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento todos los afios. Su recaudacion,
administracion y fiscalizacion corresponde a la Municipalidad Distrital
donde se ubica el predio. La mayoria de municipalidades no tienen la
capacidad de solventar sus gastos en salud, educacion e

infraestructura de manera sostenible.

Las causas de esta problematica son diversas, aunque la que tiene
mayor incidencia es la falta de estrategias tributarias adecuadas que
provengan de la politica tributaria y se concrete en acciones tributarias
municipales que permitan incrementar la recaudacion de tributos que
corresponden al ente municipal. Asimismo se deberia evitar la
morosidad con una recaudacion oportuna, previa sensibilizacion en

los contribuyentes, para que honren sus compromisos tributarios. Por



lo tanto, los ingresos provenientes de la recaudacion del Impuesto
Predial constituyen un componente importante para la gestion del
desarrollo por parte de los gobiernos locales, las acciones que debe

seguir una administracion tributaria son las siguientes:

a) Optimizar el cumplimiento voluntario;
b) Fiscalizar periddicamente los predios; v,

c) Actualizar el Padrén de Contribuyentes.

Para llevar a cabo estas acciones es necesario que la
administracion disponga de la mayor cantidad de informacién
relacionada a los inmuebles de los contribuyentes, nimero de predios,
valores actualizados, entre otros. El no pagar los impuestos y tasas
municipales por parte de los contribuyentes conlleva a un desarrollo
deficiente de la jurisdiccion, siendo la falta de educcién y conciencia
tributaria una de las causas principales de la evasion del mencionado

impuesto.

En la actualidad, las municipalidades en el Peru tienen muy malos
resultados en su gestion tributaria, los que se reflejan en los bajos
indices de cobranza de tributos de su competencia, la seria limitacién

de ingresos en la fuente denominada “recursos propios” y las carentes



posibilidades de conseguir financiamiento para la ejecucion de obras,

por esta fuente.

La Municipalidad Provincial Mariscal Nieto desempefia una serie
de funciones, principalmente esta la de administrar los servicios que
ofrecen en su jurisdiccioén, de tal manera que la poblacion en general
se sienta representada y servida por sus autoridades. En materia
tributaria, las municipalidades cuentan con la denominada Potestad
Tributaria como herramienta que le permite la creacion, modificacion,
supresion de tasas y contribuciones, ello con respecto al marco
normativo propio de los Gobiernos Locales. Nos estamos refiriendo a
la propia Constitucion Politica del Peru de 1993, a la Ley Orgéanica de
Municipalidades, al Coédigo Tributario y finalmente a la Ley de

Tributacion Municipal.

La Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto experimenta un
problema: la escasa recaudacion del impuesto predial, cuyo problema
no permite generar los ingresos requeridos para la construccion de
obras publicas de beneficio para sus pobladores. La situacién de esta
municipalidad es lamentable, mantiene niveles de morosidad muy
elevados, el incumplimiento del deber tributario no permite que la
municipalidad trabaje eficientemente, porque la cantidad de recursos

gue recauda no es suficiente para satisfacer las necesidades de la



1.2.

misma ni de la poblacion. Asimismo hay un deficiente trabajo de

recaudacion del impuesto predial y, a su vez, una escasa voluntad de

pago de los ciudadanos. La investigacion planteada de esta manera

contribuird a que otras municipalidades puedan implementar una

mejora en la atencion al usuario de su jurisdiccion.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Interrogante general

1.2.2.

¢, Qué relacion existe entre calidad de atencién al contribuyente
y el nivel de recaudacién del impuesto predial en la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, en el distrito de

Moquegua, 20167

Interrogantes secundarias

a. ¢ Qué relacion existe entre el nivel de recaudacion del
impuesto predial y la confiabilidad que aprecian los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal

Nieto?



b. ¢Qué relacion existe entre el nivel de recaudacion del
impuesto predial y la respuesta que aprecian los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal

Nieto?

c. ¢Qué relacion existe entre el nivel de recaudacion del
impuesto predial y la empatia que aprecian los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal

Nieto?

d. ¢, Qué relacion existe entre la calidad de atencion y la
valorizacion del pago de la recaudacion del impuesto predial
de los contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal

Nieto?

e. ¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion y la
percepcion del pago de la recaudacion del impuesto predial
de los contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal

Nieto?



1.3. JUSTIFICACION

Justificacion tedrica

El estudio se justifica tedricamente porque es importante para
toda institucion publica, identificar el grado de la calidad de atencion
gue brinda a los usuarios contribuyentes, para asi tomar las medidas
correctivas, si fuera el caso y de esta manera se garantice la

satisfaccion de dichos contribuyentes.

Justificacién metodolégica

Se justifica metodolégicamente al establecerse un estudio de la
calidad de atencion al contribuyente en la recaudacion del impuesto
predial con base en lineamientos técnicos y legales, a partir de los
resultados del diagnostico y percepcion de involucrados, como son los
contribuyentes prediales para poder relacionar las estrategias que
permiten ir mejorando la recaudacion del impuesto predial, los que se

ven reflejados en la propuesta estructurada que se presenta.

Justificacién préctica

La presente investigacion se orienta a evaluar los factores
gue influyen en la calidad de atencibn y que repercutenen la
recaudacion del impuesto predial; a efectos de generar acciones
gue constituyan valor para los usuarios, generando confianza

y prestigio en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.



1.4. FORMULACION DE OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo general

Determinar el nivel de relacion que existe entre la calidad
de atencion al contribuyente y el nivel de recaudacion del
impuesto predial de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto

en el distrito de Moquegua, 2016.

1.4.2. Objetivos especificos

a. Determinar el nivel de relacion que existe entre el nivel de
recaudacion del impuesto predial y la confiabilidad que
aprecian los contribuyentes de la Municipalidad Provincial

Mariscal Nieto.

b. Determinar el nivel de relacién que existe entre el nivel de
recaudacion del impuesto predial y la respuesta que
aprecian los contribuyentes de la Municipalidad Provincial

Mariscal Nieto.

c. Determinar el nivel de relacion que existe entre el nivel de
recaudacion del impuesto predial y la empatia que aprecian
los contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal

Nieto.



d. Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion
y la valorizacién del pago de la recaudacion del impuesto de
los contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal

Nieto.

e. Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion
y la percepcion del pago de la recaudacion del impuesto de
los contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal

Nieto.

1.5. FORMULACION DE HIPOTESIS

1.5.1. Hipétesis general

Existe relacién entre la calidad de atencién al contribuyente
y el nivel de recaudacion del impuesto predial en la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto en el distrito de

Moquegua, 2016.

1.5.2. Hipodtesis especificas

a. Existe relacion entre el nivel de recaudacion del impuesto
predial y la confiabilidad que aprecian los contribuyentes de

la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.
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. Existe relacidon entre el nivel de recaudacion del impuesto
predial y la respuesta que aprecian los contribuyentes de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.

. Existe relacion entre el nivel de recaudacion del impuesto
predial y la empatia que aprecian los contribuyentes de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.

. Existe relacion entre la calidad de atencién y la valorizacion
del pago de la recaudacion del impuesto de los

contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.

. Existe relacion entre la calidad de atencion y la percepcion

del pago de la recaudacion del impuesto de los

contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Respecto a la calidad de atencion al usuario y el nivel de
recaudacion del impuesto predial, se han encontrado los siguientes

trabajos de investigacion:

Becerra (2012) realizé la investigacion: “Recaudacion, formas de
pago, impuesto predial en el Peru y distrito de Nuevo Chimbote, 2011-
20127, en la Universidad Nacional del Santa. La investigacion llegé a
las siguientes principales conclusiones:

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar y describir las
caracteristicas de la recaudacion y formas de pago del impuesto
predial en el Peru y en el distrito de Nuevo Chimbote Periodo 2011-
2012. El tipo y nivel de la investigacion fue bibliografica — descriptiva,
para el recojo de informacion se utilizé la técnica de fichas
bibliograficas. El principal resultado es: el impuesto predial es un
tributo que se efectia anualmente por todos los contribuyentes que
poseen propiedades urbanas y rusticas. El impuesto predial puede
cancelarse de dos formas; al CONTADO, que es hasta el ultimo dia

habil del mes de febrero del siguiente ejercicio y FRACCIONADA.



La cual dichos pagos se hacen trimestralmente y en los ultimos
dias habiles del mes de febrero, mayo, agosto y noviembre,
respectivamente y en cuanto a la principal conclusion es: El Estado
establece una determinada alicuota porcentual, la cual debe regir para

el calculo de dicho impuesto.

Moquillaza (2008) realizé la investigacion: “Mejora en el nivel de
atencion a los clientes de una entidad bancaria usando simulacion”,
en la Universidad Pontificia Catélica del Peru. La investigacion llego a

las siguientes principales conclusiones:

El presente trabajo trata el tema del analisis de las colas
originadas en las oficinas de una entidad bancaria producto de la
configuracion propia del sistema encargado de administrarlas, con el
fin de realizar mejoras en busca de la disminucién del tiempo de
espera de los clientes. Esto redundara en aumentar el nivel de
satisfaccion del cliente, que como se sabe, es un factor muy
importante en cualquier empresa, mas aun en una dedicada al

servicio.

El andlisis se centré en las colas generadas Unicamente en las
ventanillas. Para ello se recopil6 toda la informacion necesaria de la

base de datos del Sistema Administrador de Colas y se disefié un
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modelo que replicase la situacion actual mediante simulaciones. El

programa utilizado para esto fue el software ARENA 9.0.

Finalmente, la combinacion de propuestas elegidas sera la que
represente un menor costo de esperay mejore considerablemente los
indicadores de la oficina, gracias a la modificacion en los esquemas
de atencion actuales sin necesidad de incurrir en gastos relacionados

a contratar nuevo personal.

Tirado (2014) realizo la investigacion: “Gestion administrativa y la
calidad de servicio al cliente en el colegio quimico farmacéutico de la
Libertad - Trujillo”, en la Universidad Nacional de Trujillo. La

investigacion llego a las siguientes conclusiones:

La presente investigacion tiene como propdsito sustentar de qué
manera la Gestidbn Administrativa influye en la Calidad de Servicio al
Cliente en el Colegio Quimico Farmacéutico de La Libertad —Trujillo.
Se ha aplicado una encuesta a los trabajadores y profesionales
agremiados; los resultados obtenidos han sido complementados con
la aplicacion de una entrevista realizada a la Jefa Administrativa y la

propia observacion directa de la infraestructura fisica e instalaciones.
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Para contrastar la hipétesis se utilizo un disefio de investigacion
No Experimental (se refiere a que no se aplica un estimulo a la
muestra), el disefio transversal o transeccional (se refiere a la relacion
entre un conjunto de variables en un punto de tiempo) de tipo
Explicativo - Correlacional (describen las relaciones entre dos 0 mas

variables en un momento dado).

Como resultado del procesamiento y analisis de la informacion, se
han podido lograr los objetivos de la investigacion y se ha confirmado
la validez de la hipotesis que establece que: “La Gestion
Administrativa influye de manera directa en la Calidad del Servicio al

Cliente en el Colegio Quimico Farmacéutico de La Libertad - Truijillo”.

Al formular las conclusiones, la mas importante estipula que las
mayores debilidades estan referidas a la falta de un plan estratégico,
la limitada gestion de recursos humanos y la débil gestién de recursos
tecnoldgicos. Y finalmente, al formular las recomendaciones resalta
aguella que propone reforzar las areas débiles, debiendo: capacitar al
personal, mejorar la comunicacién con los directivos; asimismo
modernizar los programas de coOmputo, dandoles un mantenimiento
preventivo y mantener actualizadas las bases de datos, que permitan

tomar decisiones acertadas.
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Sanchez (2012) realizdé la investigacion: “Caracterizacion del
proceso de recaudo del impuesto predial unificado en el Municipio de
Ocafia 2012”, en la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia.

La investigacion llego a las principales conclusiones:

El recaudo de impuestos para maximizar los ingresos propios es
una necesidad de las administraciones municipales para lograr el
cumplimiento de sus funciones constitucionales. Debido a esto,
caracterizar el proceso de recaudo del impuesto predial unificado en
el municipio de Ocafa, ha permitido conocer algunos factores que
inciden en el pago del impuesto, asi como la evolucion historica en el
recaudo de este tributo. Igualmente se han podido establecer
lineamientos que pueden incidir positivamente en el recaudo del

impuesto predial en Ocania.

Alvarez (2012) realiz6 la investigacion: “Satisfaccion de los
clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados
gubernamentales”, en la Universidad Catdlica Andrés Bello. La

investigacion llegé a las principales conclusiones:

Actualmente el Estado Venezolano ha tomado parte en el
abastecimiento y venta de alimentos como una politica para garantizar

la soberania alimentaria del pais. Estas medidas han sido fortalecidas
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mediante la creacion de nuevas redes de distribucion y a través de la
nacionalizacion de antiguas cadenas de supermercados. Dichas
politicas inciden directamente en los consumidores por la diversidad,
calidad y precios de los productos basicos requeridos por los clientes
/ ciudadanos a los cuales van dirigidos. Considerando estos factores,
surgié la siguiente interrogante ¢, cual seré la percepcion, por parte de
los clientes, de la calidad del servicio ofrecido en una red de
supermercados del Gobierno? Para el abordaje de la investigacion se
tomo6 como referencia la red directa de comercializacion tipo Il y 11l de
la Productora y Distribuidora Venezolana de Alimentos, S.A. (PDVAL)
ubicada en el Distrito Capital, en donde se aplic6 una encuesta para
medir el grado de satisfaccidon de los clientes y usuarios con relacion
a la calidad del servicio ofrecido en dichos establecimientos. El estudio
desarrollado se enmarc6 en una investigacion evaluativa, de nivel
descriptivo, bajo un disefio de campo no experimental y transeccional.
Se aplicaron las técnicas de la observacion y de la entrevista de tipo
estructurada, y como instrumento la encuesta, tomando como base
de medicion la escala CALSUPER adaptacion SERVQUAL para redes
de supermercados, que se desarrollé considerando los indicadores de
calidad y el impacto de la gestion gubernamental venezolana en el
marco de la “Misién Alimentacién”. El tamafio de la poblacion estuvo
conformado por 2.950 beneficiarios/dia. El tamafio de la muestra se

determiné de manera probabilistica con un nivel de confianza del 95%
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y estuvo conformada por 839 clientes que realizaron alguna compra
en la red directa PDVAL del Distrito Capital. Los datos que se
obtuvieron fueron organizados y agrupados utilizando técnicas
cualitativas y cuantitativas para el analisis de los mismos
obteniéndose un indice de calidad de servicio de -1,27 indicando que
las percepciones de los clientes son mas bajas que las expectativas
en un 25,4% existiendo oportunidades de mejoras en las dimensiones
evidencias fisicas y fiabilidad, especificamente en la apariencia delos

locales y el tiempo de espera en las cajas.

Reyes (2014) realizé la investigacion: “Calidad de Servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, Sede
Huehuetenango”, en la Universidad Rafael Landivar - México. La

investigacion llego a las siguientes conclusiones:

La presente investigacion de tesis titulada “Calidad del servicio
para aumentar la satisfaccion del cliente en asociaciéon SHARE, sede
Huehuetenango” tiene como objetivo general: verificar si la calidad del
servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE,
sede Huehuetenango, por lo que se presentan antecedentes de tesis,
revistas, paginas de internet y periddicos asi como bibliografias de
libros, sobre las variables de calidad de servicio y satisfaccion del

cliente.
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En la actualidad la asociacion SHARE lucha por mantenerse en la
preferencia de sus clientes, por lo que desea tener calidad del servicio
para lograr satisfacer a los mismos, debido a esto se realiz6 una
investigacion de tipo experimental con el fin de evaluar como esta la
calidad del servicio que brinda esta asociacion y con ello verificar el
nivel de satisfaccion en la que se encuentra, para la recopilacion de
informacion se utilizaron como instrumentos, para antes y después del
experimento, dos boletas de opinibn con preguntas abiertas y
cerradas, dirigido al personal y clientes; una entrevista con el
coordinador, con el fin de obtener la informacién necesaria para la
investigacion para lo cual se contd6 con la colaboracién de los
involucrados. Los resultados reflejados indican que la asociacion
carece de capacitacion al personal para mejorar la calidad del servicio,
ya que la informacion sobre los servicios que ofrece es incompleta,
hay demoras en gestibn administrativa, refleja poca prontitud al
momento de atender al cliente. Debido a esta problematica se
implement6é un programa de calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente. Se capacitd en temas de calidad del servicio

a los colaboradores para su adecuada aplicacion.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Calidad de atencién

Lovelock (2009) define la calidad de atencion al usuario

desde dos perspectivas:

La perspectiva trascendental de la calidad es sindbnimo de
excelencia innata: Una sefial de estandares inquebrantables
y alto desempefio. Este punto de vista se aplica a la actuacion
en las artes visuales y plantea que la gente aprende a
reconocer la calidad Unicamente por medio de la experiencia

gue obtiene a través de la exposicion repetida.

Las definiciones basadas en el usuario: parten de la
premisa de que la calidad reside en los ojos del observador.
Esas definiciones equiparan la calidad con la satisfacciéon
maxima. Esta perspectiva subjetiva orienta hacia la demanda,
reconoce que los distintos usuarios tienen deseos vy

necesidades diferentes.
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La calidad de atencion es riesgoso definir, principalmente
en términos de satisfaccion de los clientes con los resultados
relativos a sus expectativas previas, si las expectativas de los
usuarios son bajas y la entrega del servicio demuestra ser
marginalmente mejor que el bajo nivel que se habia esperado,
dificilmente podemos afirmar que los consumidores estan

recibiendo un servicio de buena calidad.

2.2.1.1. Dimensiones de la calidad de atencién

Los investigadores argumentan que la naturaleza
de los servicio exige un método distintivo para definir
y medir su calidad. La naturaleza y multifacética de
muchos servicios dificulta la valoracion de la calidad
del mismo comparado con el de un bien. Debido a que
con frecuencia los usuarios participan en la

produccion de un servicio.

Gronroos (1990) la calidad funcional es necesario
hacer distincion entre el proceso de la prestacion de
calidad funcional y la salida real o resultado del

servicio lo que el autor denomina calidad técnica.
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2.2.1.2.

Zeitham, Berry y Parasuraman (1993) por medio
de investigaciones con grupos identificaron tres
dimensiones que utilizan los consumidores para
evaluar la calidad de un servicio que son las

siguientes:

¢ Confiabilidad (fiable desempefio preciso)
e Respuesta (prontitud y utilidad)
e Empatia (facil acceso, buena comunicacion y

comprension del usuario)

Gronroos (1990) y otros investigadores también
sugieren que la calidad percibida de un servicio es el
resultado de un proceso de evaluacion donde los
usuarios comparan sus percepciones de la prestacion

del servicio y su resultado, con su expectativa.

Enfoque por demanda. Mejorar la atencion

Las entidades publicas, por definicion, prestan
servicios Unicos, establecidos por Ley. Secretaria de
Gestién Publica (2013) considerando que no existen
competencias suficientes en la prestacién de estos

servicios y que los ciudadanos se ven obligados a
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2.2.1.3.

acudir a dichas entidades, se hace necesaria la
existencia de incentivos institucionales que motiven y
garanticen las mejoras progresivas en la calidad de

los servicios publicos.

Se requiere, entonces, que el enfoque existente
por oferta cambie a uno por demanda, centrado en la
ciudadania, siendo por tanto necesario definir las
prioridades e intervenciones de las entidades a partir
de las necesidades ciudadanas, siendo el personal de
las entidades publicas el agente del cambio, que
impulse mejoras continuas en los procesos de gestion
a fin de responder mejor a esas necesidades, con los

recursos y capacidades disponibles.

Caracteristicas de la atencion

Las entidades publicas tienen un esquema
modular que establece condiciones minimas como
punto de partida y transita en direccién a establecer
propuestas para mejorar la atencion de la ciudadania
a partir de innovaciones y buenas Practicas

identificadas. Secretaria de Gestion Puablica (2013).
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En este contexto se presenta las siguientes

caracteristicas:

1. Gradualidad

Los estandares se han establecido a partir de
un nivel basico que es el minimo a cumplir por las
distintas entidades de los tres niveles de gobierno.
En cada nivel se plantea un estado de desarrollo
mayor y con una mejor atencion a la ciudadania
hasta llegar al nivel avanzado donde se articulan
Buenas Practicas y se potencia el uso intensivo de
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion

(TIC).

2. Complementariedad

Cada estandar incorpora sub elementos o
elementos orientadores que son complementarios
entre si, de forma que para lograr el nivel minimo
del estandar, se requiere que al menos en cada
sub elemento la entidad deba estar en el nivel

basico.
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3. Eficacia

El cumplimiento de un determinado nivel
(intermedio o0 avanzado) por parte de la entidad,
supone gue se cumplan los criterios 0 se hayan

superado aquellos del nivel inmediato anterior.

4. Auto-evaluacion

Cada entidad debe hacer un ejercicio de
autoevaluacion, a fin de determinar el nivel en que
se encuentra para cada uno de los sub elementos
0 elementos orientadores que componen los

estandares.

2.2.2. Marco legal del impuesto predial

2.2.2.1. Hecho gravado

El impuesto predial grava el valor de los predios
urbanos y rasticos. Se considera predios a los
terrenos, las edificaciones e instalaciones fijas y
permanentes que constituyan partes integrantes del
mismo, que no puedan ser separadas sin alterar,
deteriorar o destruir la edificacion. La recaudacion,
administracion y fiscalizacion del impuesto
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corresponde a la municipalidad distrital donde se
encuentre ubicado el predio. Ley de tributacion

municipal, en el articulo 8° del Capitulo | del Titulo I1.

2.2.2.2. Predios Urbanos y Rusticos

1.Predio urbano:

Se considera predio a los terrenos, asi como a
las  edificaciones e instalaciones fijas vy
permanentes que constituyan parte integrante de
ellos y que no pudieran ser separadas, sin alterar,
deteriorar o destruir la edificacion. Reglamento
Nacional de Tasaciones del Peru, en su articulo

[I.A.01 del Capitulo A del Titulo II.

a) Terreno urbano: se considera terreno urbano
al que esté situado en centro poblado y se
destine a vivienda, comercio, industria o
cualquier otro fin urbano; asi como los
terrenos sin edificar, siempre que cuenten
con los servicios generales propios del
centro poblado y los que tengan terminadas

y recibidas sus obras de habilitacion urbana,
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b)

estétn o0 no habilitadas legalmente.
Reglamento Nacional de Tasaciones del
Peru, en su articulo 11.A.02 del Capitulo A del

Titulo Il.

Edificaciones: Se entiende por edificaciones
a las construcciones o fabricas en general.
Reglamento Nacional de Tasaciones del
Peru, en su articulo 11.A.03 del capitulo A del

Titulo II.

Obras complementarias: Son  obras
complementarias e instalaciones fijas vy
permanentes todas las que se encuentran
adheridas fisicamente al suelo o a la
construccion y no pueden ser separadas de
estos sin destruir, deteriorar, ni alterar el
valor del predio porque son parte integrante
y funcional de este, tales como cercos,
instalaciones  exteriores  eléctricas vy
sanitarias, ascensores, instalaciones
contraincendios, instalaciones de aire

acondicionado,  piscinas, muros  de
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contencion, subestacion eléctrica, zonas de
estacionamiento, zonas de recreacion, y
otros que a juicio del perito valuador pueden
ser calificados; como tales: Reglamento
Nacional de Tasaciones del Perd, en su

articulo 11.A.04 del Capitulo A del Titulo II.

2. Predio rustico:

Se considera predio rastico a los terrenos
ubicados en zona rural dedicados a uso agricola,
pecuario, forestal y de proteccion y a los eriazos
susceptibles de destinarse a dichos usos que no
hayan sido habilitados como urbanos ni estén
comprendidos dentro de los limites de expansion

urbana.

Forman parte del predio rustico, la tierra, el
agua y su ecosistema, asi como las construcciones
e instalaciones fijas y permanentes que existan en
él. Reglamento Nacional de Tasaciones del Perd,

en su articulo 111.A.01 del Capitulo A del Titulo III.
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a) Terrenos eriazos: se considera terrenos
eriazos aquellos que se encuentran sin
cultivar por falta o exceso de agua y los
terrenos improductivos y terrenos riberefios
al mar los ubicados a lo largo del litoral de la
Republica, en la franja de 1 km medido a
partir de la linea de la mas alta marea. En
ambos casos se entiende que estos terrenos
estaran situados fuera del area urbana y que
no se encuentran comprendidos en las
zonas de expansion urbana sefialados en los
planes urbanos, o0 en los estudios
urbanisticos debidamente aprobados por

autoridad competente.

Se debe exceptuar de esta clasificacion
a los terrenos de forestacion y las lomas con
pastos naturales dedicados a la ganaderia.
Reglamento Nacional de Tasaciones del
Perd, en su articulo 111.A.02 del Capitulo A

del Titulo 111.
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b) Construcciones e instalaciones fijas vy

permanentes: son las edificaciones en
general, tales como: viviendas, depositos,
cobertizos, talleres, construcciones para
beneficio de productos, plantas industriales,
hospitales, campos recreativos, Vvias,
infraestructura de riego, etc. Reglamento
Nacional de Tasaciones del Peru, en su

articulo 111.A.03 del Capitulo A del Titulo 111

Plantacion permanente: se considera
plantacion permanente al conjunto de
vegetales establecidos en un predio rustico
gue son susceptibles de explotacion
econdmica por mas de dos campafas
agricolas y que pertenezca a cualquiera de
las categorias siguientes:

e Frutales.

e Otras especies cuya produccion se
mantenga durante mas de dos afios, sin
necesidad de efectuar nueva siembra. No
se considera plantacion permanente

cuando las especies antes citadas se
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encuentren aisladamente, pues en este
caso su valuacion seria individual.
Reglamento Nacional de Tasaciones del
Peru, en su articulo 111.A.04 del Capitulo
A del Titulo III.

e Plantaciones anuales: son plantaciones
anuales aquellas cuyo periodo vegetativo
normal es igual o menor de un afo.
Reglamento Nacional de Tasaciones del
Perd, en su articulo 111.A.05 del Capitulo

A del Titulo IlI.

2.2.2.3. Acreedor del impuesto predial

Acreedor tributario es aquél en favor del cual debe

realizarse la prestacion tributaria.

El gobierno central, los gobiernos regionales y los
gobiernos locales son acreedores de la obligacion
tributaria, asi como las entidades de derecho publico
con personeria juridica propia, cuando la ley les
asigne esa calidad expresamente. Cédigo Tributario,

articulo 4° del Titulo | del Libro Primero.
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2.2.2.4. Deudor del impuesto predial

Deudor tributario es la persona obligada al
cumplimiento de la prestacion tributaria como
contribuyente o responsable. Codigo Tributario,

articulo 7° del Titulo | del Libro Primero.

El caracter de sujeto del impuesto se atribuira con
arreglo a la situacion juridica configurada al 01 de
enero del afilo a que corresponde la obligacion
tributaria. Cuando se efectle cualquier transferencia,
el adquirente asumira la condicion de contribuyente a
partir del 01 de enero del afio siguiente de producido
el hecho. Ley de Tributacion Municipal, articulo 10°

del Capitulo 1.

Sujetos pasivos del impuesto predial: son sujetos
pasivos en calidad de contribuyentes, las personas
naturales o juridicas propietarias de los predios,

cualquiera sea su naturaleza.

Excepcionalmente se considerara como sujetos
pasivos del impuesto a los titulares de concesiones

otorgadas al amparo del Decreto Supremo N° 059-96-
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PCM, Texto Unico Ordenado de las normas con rango
de Ley que regulan la entrega en concesion al sector
privado de las obras publicas de infraestructura y de
servicios publicos, sus normas modificatorias,
ampliatorias y reglamentarias, respecto de los predios
gue se les hubiesen entregado en concesion, durante

el tiempo de vigencia del contrato.

Los predios sujetos a condominio se consideran
como pertenecientes a un solo duefio, salvo que se
comunique a la respectiva Municipalidad el nombre
de los condéminos y la participacion que a cada uno
corresponda. Los conddminos son responsables
solidarios del pago del impuesto que recaiga sobre el
predio, pudiendo exigirse a cualquiera de ellos el

pago total.

Cuando la existencia del propietario no pudiera
ser determinada, son sujetos obligados al pago del
impuesto, en calidad de responsables, los
poseedores o0 tenedores, a cualquier titulo, de los
predios afectos, sin perjuicio de su derecho a

reclamar el pago a los respectivos contribuyentes.
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2.2.2.5.

2.2.2.6.

Ley de Tributacion Municipal, articulo 9° del Capitulo

Tasas o alicuotas del impuesto predial

El impuesto se calcula aplicando a la base

imponible la escala progresiva acumulativa siguiente:

Tramo de autovaluo Alicuota
Hasta 15 UIT 0,2%
Mas de 15 UIT y hasta 60 UIT 0,6%
Mas de 60 UIT 1,0%

Las municipalidades estan facultadas para
establecer un monto minimo a pagar por concepto del
impuesto equivalente a 0,6% de la UIT vigente al 01
de enero del afio al que corresponde el impuesto. Ley

de Tributacion Municipal, articulo 13° del Capitulo I.

Formas de pago del impuesto predial

El impuesto podréa cancelarse de acuerdo a las

siguientes alternativas:
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a)

b)

Al contado, hasta el Gltimo dia habil del mes de

febrero de cada afo.

En forma fraccionada, hasta en cuatro cuotas
trimestrales. En este caso, la primera cuota sera
equivalente a un cuarto del impuesto total
resultante y debera pagarse hasta el ultimo dia
habil del mes de febrero. Las cuotas restantes
seran pagadas hasta el ultimo 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 Informatica (INEI), por el periodo
comprendido desde el mes de vencimiento de
pago de la primera cuota y el mes precedente al
pago. Ley de Tributacion Municipal, articulo 15°

del Capitulo 1.

Tratdndose de las transferencias a que se
refiere el inciso b) del articulo 14°, el
transferente debera cancelar el integro del

impuesto adeudado hasta el dltimo dia habil del
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mes siguiente de producida la transferencia. Ley
de Tributacion Municipal, articulo 16° del

Capitulo 1.

2.2.2.7.Finalidad y distribucion del rendimiento del

impuesto predial.

El rendimiento del impuesto constituye renta de la
Municipalidad distrital respectiva en cuya jurisdiccion
se encuentren ubicados los predios materia del
impuesto estando a su cargo la administracion del

mismo.

El 5% del rendimiento del impuesto, se destina
exclusivamente a financiar el desarrollo vy
mantenimiento del catastro distrital, asi como a las
acciones que realice la administracion tributaria,
destinadas a reforzar su gestion y mejorar la
recaudacion. Anualmente, la Municipalidad Distrital
debera aprobar su Plan de Desarrollo Catastral para
el ejercicio correspondiente, el cual tomara como

base lo ejecutado en el ejercicio anterior.
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El 3/1000 (tres por mil) de rendimiento del
impuesto sera transferido por la Municipalidad
Distrital al Consejo Nacional de Tasaciones, para el
cumplimiento de las funciones que le corresponde
como organismo técnico nacional encargado de la
formulacién periddica de los aranceles de terrenos y
valores unitarios oficiales de edificacion, de
conformidad con lo establecido en el Decreto
Legislativo N° 294 o norma que lo sustituya o

modifique.

2.2.3. Recaudacion
2.2.3.1. Definicidn

La recaudacion fiscal mide la cantidad total de
dinero que se consigue con los de impuestos y que
sera la parte fundamental con la que debera
financiarse los servicios publicos que presta el
estado. Para ello, las finanzas cuentan

fundamentalmente con las siguientes fuentes:
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a)

b)

d)

f)

Impuesto sobre la Renta. Cantidades que deben
pagar las personas fisicas sobre la base de los
ingresos que tienen anualmente y que gravan los
tres tipos fundamentales de rentas:

Rentas del trabajo

Rentas del Capital

Rentas de actividades empresariales o0
profesionales

Impuesto sobre sociedades. Es un impuesto
analogo al impuesto sobre la renta, pero en este
caso, sobre las Sociedades Mercantiles y que
graba el beneficio obtenido por la sociedad.
Impuesto sobre el Valor Afiadido. Este impuesto
grava el consumo tributdndose sobre el precio,
una parte del precio que pagan los consumidores

finales de los bienes.

Ademas de estas que son las vias fundamentales

de recaudacion fiscal, los paises pueden imponer:

a)

Aranceles, que hacen pagar a productos de
importacion consiguiendo un doble obijetivo:

aumentar ingresos y defender a la industria del
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pais, aunque esto no favorece la competencia
internacional de las empresas protegidas.

b) Tasas con las que se grava un servicio y pagan
s6lo los usuarios, de basuras, universitarias,
servicios sanitarios. En muchos casos estas no
cubren el coste del servicio, pero sirven como
medida reguladora para que no exista abuso por

parte de los usuarios.

2.2.3.2. Factores que influyen en la recaudacion

CEPAL (2012) los factores que afectan e influyen
en la recaudacion segun el manual los clasifica de la

siguiente manera:

a) La legislacion tributaria: La estructura de los
impuestos es fijada por leyes que especifican el
objeto del gravamen, su base imponible, las
alicuotas, el momento de perfeccionamiento del
hecho imponible, las deducciones admitidas y las
exenciones, tanto de caracter objetivo como

subjetivo.
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b)

d)

El valor de la materia gravada: Es la magnitud,
medida en valores monetarios, de los conceptos
econdémicos gravados por la legislacion tributaria.
Conceptos, tales como: las ventas minoristas, el
consumo, las importaciones, los ingresos y bienes
de las personas, y las utilidades y activos
societarios constituyen, habitualmente, la materia

gravada por los impuestos.

Las normas de liquidacién e ingreso de los
tributos : Son las normas contenidas tanto en las
leyes de procedimiento tributario, que se aplican a
la generalidad de los impuestos, como en
disposiciones reglamentarias dictadas por las
administraciones tributarias, que establecen en
forma pormenorizada las practicas que deben

seguirse para el ingreso de los gravamenes.

El incumplimiento en el pago de las
obligaciones fiscales: este factor lo definimos
como la omisién del ingreso de las obligaciones

tributarias que corresponden ser abonadas en un
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periodo de tiempo. El incumplimiento puede tomar

dos formas: que son la mora y la evasion.

e) Los factores diversos: Finalmente, para
disponer de la totalidad de los elementos que
participan en la formacion de los valores de
recaudacion tributaria debe agregarse un conjunto
de variables, en general de indole administrativa,
entre los que se destacan las transferencias que
el organismo recaudador efectla entre las cuentas
bancarias de los impuestos, los ingresos por
planes de facilidades de pago y las demoras en la
acreditacion de pagos, que pueden provocar que
su registro se efectle en un periodo posterior al de

su efectiva realizacion.

2.2.3.3. Nivel de recaudacion en la Municipalidad Provincial

Mariscal Nieto

En este primer afio de gestion la Gerencia de
Administracién Tributaria ha trabajo en estrecha
coordinacién con las Sub Gerencia de

Recaudacion Tributaria, Sub Gerencia de
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Fiscalizacion y Control Tributario, Sub Gerencia de
Ejecucion Coactiva; volcandose todos los
esfuerzos para MEJORAR LA RECAUDACION
TRIBUTARIA, actividad primordial y esencial de la
Gerencia de Administracion Tributaria para este
ejercicio 2015 y que el mismo se ha visto
incrementado en comparacion con el primer afio de
las anteriores gestiones. En el presente ejercicio
fiscal se ha logrado superar las metas
programadas en el Presupuesto Institucional de
Apertura 2015 (PIA) llegando a tener una
recaudacion de impuestos municipales (Impuesto
Predial, Impuesto de Alcabala, Impuesto al
Patrimonio Vehicular, Impuesto a los Espectaculos
Puablicos No Deportivos) el 100% de lo

presupuestado.
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Tabla 1
Nivel de recaudacion del Impuesto Predial en la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto

SECTORES TOTALDE % AVANCE TOTAL %
PREDIOS RECAUDADO RECAUDADO
CERCADO 2817 57,86 820 635,18 43,41
ELSIGLO 790 48,73 86 136,38 4,56
MARISCAL NIETO 1277 36,18 87 838,36 4,65
SAN FRANCISCO 2 0 0,00 0
SAN ANTONIO 64 1,56 6131,00 0,32
CHEN CHEN 2738 26,73 97 202,97 5,14
LOS ANGELES 0 0 0,00 0
URBANIZACION —
CERCADO 1800 52,44 427 689,73 22,62
PAMPAS DE SAN
FRANCISCO 40 0 0 0
RUSTICOS 2002 33,62 291 212,73 15,4

JUNTA VECINAL

ALTO LA VILLA 169 23,67 32822,83 1,74
PAMPAS DE LA

CLEMES{ 604 72,02 32678,74 1,73
OTROS 168 22,62 7484,11 0,4
OTROS SECTORES 0 0 562,92 0,03
TOTAL 12 471 375,43 1890 394,95 100,00

Fuente: Gerencia de Administracion Tributaria 2016 (Actualizado al 31 de
diciembre del 2015) padron municipal de registro de predios
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2.3. DEFINICION DE TERMINOS

Acreedor del impuesto predial
Municipalidad en donde se encuentra ubicado el predio, siendo

esta encargada de administrar el impuesto.

Base imponible

Es el monto sobre el cual se aplica el porcentaje del impuesto.

Deduccion
Beneficio tributario que busca reducir la base imponible del

impuesto.

Deudor tributario

Son las personas naturales o juridicas propietarias del predio.

Impuesto predial

Impuesto que grava el suelo (terreno) y las edificaciones

(construcciones) que se levanten sobre él.

Inafectacion

No estar obligado a pagar.
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Potestad tributaria
Es el poder del Estado para crear y regular un tributo, o para

exonerarlo.

Predio rastico
Terrenos que no se encuentran en areas urbanas y son

destinados a la actividad agraria.

Predio urbano
Terrenos que se encuentran en las ciudades, sus edificaciones

y sus obras complementarias.

Sistema tributario municipal
Es el conjunto de tributos cuya administracion se encuentra a
cargo de las municipalidades; ademas de las normas tributarias

municipales y las entidades encargadas de administrar tales tributos.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO Y DISENO

3.1.1. Tipo de investigacion

3.1.2.

El tipo de investigacion es Aplicada, que busca medir el
nivel de relacion que existe entre la calidad de atencién y el

nivel de recaudacion del impuesto predial.

Disefio de investigacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) segun la
clasificacién la presente investigacion corresponde a una
investigacibn no experimental debido a que no se efectia
manipulacion de variable alguna. El estudio esta contemplado
dentro del disefio de tipo no experimental transversal o
transeccional porque la recoleccion de los datos se hace en un

solo momento o en un tiempo Unico.



A este respecto, hacen una advertencia, Sanchez y Reyes
(2003) sefialan que la muestra debe ser correctamente
seleccionada, para que los resultados a obtenerse puedan
proporcionar conclusiones tan validas como los de un estudio

longitudinal, con la ventaja del ahorro de tiempo.

01 DONDE:
M = MUESTRA
01 =VARIABLE 1
0O, = VARIABLE 2

0>
r =RELACION ENTRE LAS 2 VARIABLES

Figura 1. Tipo de disefio
Fuente: Elaboracién propia

3.2. NIVEL DE INVESTIGACION

El presente estudio, es una investigacién correlacional porque

tiene como finalidad conocer la relacién o grado de asociacion que

existe entre dos o mas conceptos, categorias o variables en un

contexto en particular.
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3.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.3.1. Definicién de variables

Variable: Calidad de atencién

Conjunto de habilidades que el contribuyente percibe de la
atencion brindada por parte del personal que labora en la
institucion, del cual se registraran los datos con el “Modelo
Servqual” de Zeitham, Berry y Parasuraman (1993) el cual se
aplicara a los contribuyentes del impuesto predial del distrito

Moquegua.

Variable: Nivel de recaudacién

El grado de percepcion y valorizacion acerca del pago del
impuesto predial del cual se registraran los datos con el
“Manual de valoracion contingente” (MVC) Riera (1994) el cual
se aplico a los contribuyentes del impuesto predial del distrito

Moquegua.
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3.3.2. Operacionalizacion de Variables

Tabla 2

Operacionalizacién de variables

e Opinion modalidad 1.
Predial

e Consideracion de|
tarifa |. Predial
e Opinidon sobre

campafias/ Amnistias.

DEFINICION
VARIABLE |OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ITEMS
Conjunto de
habilidades que| » Confiabilidad. |¢ Cumplimiento de
ol los beneficios
contribuyente ofertados. 1234
percibe de la
atencion
brindada por |»> Respuesta. (e Solucion rapida a
parte del los problemas
Variable 1 [personal que que pueda tener |567,8
"Calidad |abora en |a el Cllente.
de institucion
Atencion” » Empatia. L.
Zeitham, Berry e Facil acceso,
iy Parasuraman buena 9,10,11,
(1993). comunicacion 12
y
comprension
del cliente.
e Procedimientos cobro
I. Predial
e Situacion pago |
Define el grado | > Valorizacion del| Predial
de percepcion pago y e Apreciacion del No
lorizacié . I pago |. Predial 2,3,5,7,
acerca del pagar o factores 9
pago de : socioeconémicos
Variable [tributos, pago |. Predial
2 "Nivel delimita la e Exigencia pago |,
de concientizacion Predial
Recaud Y calidad de eLa notificacion |
ecauda  vida respectoal Percepcion de | Predial 1,4,
pago. Riera Predial 10
ago.
(1994). p

Fuente: Elaboracion propia
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3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. La poblacion

Conformado por los contribuyentes del ambito de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, distrito Moquegua,
N= 12,471 contribuyentes prediales, segun padrén de la

Municipalidad.

3.4.2. Muestra

Resultado de la aplicacion de la formula para determinar
la muestra probabilistica resulté. n= 86 predios, (Tipo de
predio rustico = 15 y urbano =71) / contribuyentes al 95% de

confiabilidad y 8% de error de muestreo.

no—ZZI\I—PQ
NE? +Z*PQ

Donde:

Poblacién (N) =12471
P (urbano) =0,83
Q (rustico) =0,17
Error (E) =0,08
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N° de Significancia (Z) =1,96

No=g6

Tabla 3
Distribucién de la muestra segun tipo predio, segun padrén
de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2016

TIPO POBLACION MUESTRA
PREDIO N° % N° %
URBANO 10,351 83% 71 83%
RUSTICO 2,120 17% 15 17%
TOTAL 12,471 100% 86 100%

Fuente: Gerencia de Administracién Tributaria 2016 (Actualizado al 31 de
diciembre del 2015) padrén municipal de registro de predios

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS

3.5.1. Técnica

Las técnicas que se utilizaron en la investigacion son:

= Encuesta: Permiti6 recaudar datos por medio de un
cuestionario previamente disefiado, sin modificar el entorno
ni controlar el proceso que estaba en observacién en la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.
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= Analisis documental: Permiti6 obtener informacion
bibliografica (libros, padrones, tesis, sistemas de
informacion sobre el impuesto predial, etc.), asi como los

diversos aspectos relacionados con la investigacion.

3.5.2. Instrumentos

e Para la Calidad de atencion; el instrumento con el cual se
registraron los datos fue el “Modelo Servqual” de Zeitham,
Berry y Parasuraman (1993) el cual se aplic6 a los

contribuyentes del impuesto predial del distrito Moguegua.

e Para el Nivel de Recaudacion; el instrumento para registrar
los datos fue el “Manual de valoracion contingente” (MVC)
Riera (1994) el cual se aplicé a los contribuyentes del

impuesto predial del distrito Moquegua.

3.5.3. Fuentes de informacion

Las principales fuentes de informacion para el presente
trabajo de investigacion estd conformado por los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto del

distrito de Moquegua.
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3.6. VALIDACION Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Los instrumentos se han validado mediante el juicio de expertos,

a quienes se les proporciond un cuestionario de criterios.

3.6.1. Fiabilidad de los instrumentos

Para determinar la fiabilidad de los instrumentos, se utilizé
el indice de confiabilidad de Cronbach (0), que se determina

con la siguiente formula:

k xS f
xX=7 1- 2 [1]
t
Donde:
a = Alfa de Cronbach
K = Numero de items
S?= Varianza de cada item
S£= Varianza del total
Muy baja Baja Moderada Buena Alta
[ (i),O O,il Oi,3 O,=5 0,=7 Fiabilidad 1,(|) ]
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a)

b)

Instrumento Calidad de Atencion Modelo Servqual

Zeitham, Berry y Parasuraman

Los resultados del andlisis de fiabilidad demostraron
gue el indice de confiabilidad es alto (a = 0,746) esto
implica que el instrumento Calidad de Atencion Modelo

Servqual de Zeitham, Berry y Parasuraman es confiable.

Estadisticas de fiabilidad de la calidad de atencion

Alfa de Cronbach N de elementos

0,746 12

Instrumento Nivel de Recaudacion del impuesto

predial Manual de Valoracién Contingente Riera

Los resultados del analisis de fiabilidad demostraron
gue el indice de confiabilidad Alfa de Cronbach es alto (a
= 0,713) esto implica que el instrumento : Nivel de
Recaudacion del impuesto predial Manual de Valoracién

Contingente Riera es confiable.
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Estadisticas de fiabilidad del nivel de recaudacién

Alfa de Cronbach N de elementos

0,713 10

3.6.2. Validez de los instrumentos

a) Instrumento Calidad de Atencion Modelo Servqual

Zeitham, Berry y Parasuraman

Para validar los instrumentos se utilizé el juicio de
expertos (ver anexo 05), de acuerdo al resultado, el valor
obtenido indica que es 85,3% y como es mayor de 75 puntos,

se valida el instrumento utilizado.

Tabla de validacion de los instrumentos validados por

expertos

Instrumento: Calidad de Atencion Modelo Servqual Zeitham,

Berry y Parasuraman
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Tabla 4
Validacion del cuestionario de encuesta de la calidad de

atencion
N° de NUMERO DE EXPERTOS

preguntas 1 2 3 4 5 > %

1 75 65 90 90 90 410 82,00
2 80 70 90 95 90 425 85,00
3 75 80 95 90 90 430 86,00
4 75 70 95 90 95 425 85,00
5 75 65 95 95 95 425 85,00
6 80 70 90 90 90 420 84,00
7 80 80 90 90 95 435 87,00
8 75 75 95 95 95 435 87,00
9 75 75 95 100 90 435 87,00
10 75 75 85 95 95 425 85,00

TOTAL 853,00

Fuente: Elaboracion propia

Operacién matematica para determinar el nivel %:

853 _
oo 85,3%

b) Instrumento nivel de recaudacion del impuesto predial

Manual de Valoracion Contingente Riera

Para validad los instrumentos se utilizd el juicio de
expertos  (ver anexo 05), de acuerdo al resultado, el valor
obtenido indica que es 83,9% y como es mayor de 75 puntos,

se validad el instrumento utilizado.
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Tabla de validacion de los instrumentos validados por

expertos

Instrumento: Nivel de recaudacion del impuesto predial

Manual de Valoracién Contingente Riera.

Tabla 5
Validacion del cuestionario de encuesta Nivel de
Recaudacion

N° de NUMERO DE EXPERTOS

preguntas 1 2 3 4 5 > %

1 75 70 95 90 85 415 83,00
2 70 65 95 90 90 410 82,00
3 80 70 95 95 90 430 86,00
4 75 65 90 90 85 405 81,00
5 75 65 95 90 90 415 83,00
6 80 75 95 85 95 430 86,00
7 75 75 90 90 90 420 84,00
8 75 75 90 90 90 420 84,00
9 75 75 90 95 95 430 86,00
10 75 75 90 90 90 420 84,00

TOTAL 839,00

Fuente: Elaboracion propia

Operacion matematica para determinar el nivel %:

839
T = 83,9%
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3.7. METODOS Y TECNICAS PARA LA PRESENTACION Y ANALISIS
DE DATOS

e Para el procesamiento y andlisis de datos de ambas variables se
utilizaron los cuadros de distribuciéon de frecuencias, gréaficos de

barras y graficos de sectores.

e Para establecer la relacion entre las variables, se utilizo
la prueba estadistica de CHI- CUADRADO: Es una distribucion
cuadratica de la probabilidad que utiliza basicamente variables
aleatorias continuas, consiste en establecer un espacio continuo
delimitado por la suma de los cuadrados de n variables aleatorias
gue son independientes entre si, por tanto para establecer el valor
aproximado de una variable X dentro de ese espacio, se procede
a incluir una estimacion de sus posibles limites que estan dados
por los distintos «Grados de Libertad» que pueden existir entre las

variables aleatorias analizadas que dan origen al referido espacio.
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CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. RESULTADOS

4.1.1. Descripcién y analisis de los contribuyentes del impuesto

predial de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto

Tabla 6
Edad de los contribuyentes del impuesto predial

Porcentaje
Edades Frecuencia  Porcentaje acumulado
[20-30> 16 18,6 18,6
[31-40> 24 27,9 46,5
[41-50> 37 43,0 89,5
[51--60> 6 7,0 96,5
[61-70> 3 3,5 100,0

Total 86 100,0
Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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Figura 2. Edades de los contribuyentes del impuesto predial
Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

Andlisis e interpretacién

La edad promedio de los contribuyentes del impuesto
predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto es de 40
afos, en la tabla 6 y figura 2 podemos observar que el 18,6 %
tienen edades entre 20 y 30 afios de edad; el 27,9% tienen
edades entre 31 y 40 afos; el 43% sus edades se encuentran
entre los 41 y 50 afios de edad; el 7% se encuentran en la
edad de 51 y 60 afios; el 3,5% sus edades superan los 61 afios
de edad. Podemos observar que los contribuyentes del
impuesto predial de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto
son mas personas adultas que cuyas edades se encuentran

entre 41 y 50 afios de edad.

60



Tabla 7
Sexo de los contribuyentes del impuesto predial de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto

Sexo Frecuencia Porcentaje
MASCULINO 37 43,0
FEMENINO 49 57,0
Total 86 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracién propia

MASCULINO
37

FEMENINO

49

Figura 3. Sexo de los contribuyentes del impuesto predial
Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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Andlisis e interpretacion

En los resultados obtenidos en la tabla 7 y figura 3,
observamos que el 57% de los contribuyentes del impuesto
predial entrevistados para la presente investigacion son de
sexo femenino y el 43% de sexo masculino. Es decir, que en

las entrevistas hubo mas predominacion del sexo femenino.

Tabla 8
Ocupacion de los contribuyentes del impuesto predial de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto

Porcentaje
Ocupacion Frecuencia Porcentaje acumulado
ADMINISTRATIVO
11 12,8 12,8
AGRICULTOR
11 12,8 25,6
AMA DE CASA
5 5,8 31,4
COMERCIANTE
14 16,3 47,7
CONSTRUCCION
4 4,7 52,3
DOCENTE 9 10,5 62,8
ENFERMERA
3 35 66,3
FUERZAS ARMADAS
3 35 69,8
INDEPENDIENTE
18 20,9 90,7
TRANSPORTE
8 9,3 100,0
Total 86 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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Figura 4. Ocupacion de los contribuyentes del impuesto predial de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto
Fuente: Encuesta. Elaboracién propia

Analisis e interpretacién

En los resultados obtenidos en la tabla 8 y figura 4,
muestran la Ocupacion laboral que tienen los contribuyentes
del impuesto predial de la Municipalidad Provincial Mariscal
Nieto, por lo que observamos que el 12,8% de los
contribuyentes entrevistados laboran en el ambito
administrativo; el 12,8% se dedican a la agricultura; el 5% son
amas de casa; el 16,3% se desenvuelven en el comercio; el
4,7% se desempefian en la construccion; el 10,5% trabajan
de docentes; el 3,5 % ejercen la carrera de enfermeria; el 3,5%

pertenecen a las Fuerzas Armadas; el 20,9% trabaja de

63



manera independiente y el 8% se dedica al negocio del
transporte urbano. Esto refleja que la mayoria de
contribuyentes del impuesto predial estan dedicados al

comercio y laboran de manera independiente.

Tabla 9
Tipo de predio de los contribuyentes del impuesto predial de

la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto

Porcentaje
TIPO DE PREDIO Frecuencia  Porcentaje = acumulado
URBANO 71 82,6 82,6
RURAL 15 17,4 100,0
Total 86 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracién propia

URBANO
83%

Figura 5. Tipo de predio de los contribuyentes del impuesto predial
de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto
Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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Andlisis e interpretacion

En los resultados obtenidos en la tabla 9 y figura 5,
muestran a los contribuyentes del impuesto predial de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, por lo que
observamos que el 83% de los contribuyentes del impuesto
predial entrevistados su tipo de predio es urbano, mientras que
el 17% de ellos estan en la condicion de tipo de predio rastico.

Esto se refleja en que la mayoria de predios son urbanos.

4.1.2. Andlisis delavariable calidad de atencion al contribuyente
del impuesto predial en la Municipalidad Provincial

Mariscal Nieto

Tabla 10
Dimension 1: Confiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
BUENO 1 1,2 1,2 1,2
REGULAR 57 66,3 66,3 67,4
MALO 27 31,4 31,4 98,8
MUY MALO 1 1,2 1,2 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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Figura 6. Dimension 1: Confiabilidad
Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

Andlisis e interpretacién

En la tabla 10 y figura 6 se muestra que el 31% de los
entrevistados perciben que es mala la confiabilidad que
emiten los trabajadores a cargo del cobro del impuesto
predial; el 66 % lo considera que se da en forma regular. Se
puede afirmar que la confiabilidad que emite el personal a
cargo de cobrar los ingresos por parte del impuesto predial
de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto predomina de

manera regular y mala.
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Tabla 11
Dimension 2: Respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
BUENO 4 4,7 4.7 4,7
REGULAR 56 65,1 65,1 69,8
MALO 26 30,2 30,2 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

vao T 30,2

ReguLAR (Y 65,1
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Figura 7. Dimension 2: Respuesta
Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

67



Andlisis e interpretacion

En la tabla 11 y figura 7 se muestra que el 30% de los
entrevistados perciben que es mala la respuesta que emiten
los trabajadores a cargo del cobro del impuesto predial, el 65%
lo considera que se da en forma regular. Se puede afirmar que
la respuesta que emite el personal a cargo de cobrar los
ingresos por parte del impuesto predial de la Municipalidad

Provincial Mariscal Nieto predomina de manera regular y mala.

Tabla 12
Dimension 3: Empatia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
BUENO 8 9,3 9,3 9,3
REGULAR 56 65,1 65,1 74,4
MALO 21 24,4 24,4 98,8
MUY MALO 1 1,2 1,2 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia.
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Figura 8. Dimension 3: Empatia
Fuente: Encuesta. Elaboracién propia

Andlisis e interpretacién

En la tabla 12 y figura 8 se muestra que el 24% de los
entrevistados perciben que es mala la empatia que emiten los
trabajadores a cargo del cobro del impuesto predial; el 65% lo
considera que se da en forma regular. Se puede afirmar que
la empatia que emite el personal a cargo de cobrar los
ingresos por parte del impuesto predial de la Municipalidad

Provincial Mariscal Nieto predomina de manera regular y mala.
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Tabla 13
Calidad de atencién al contribuyente del impuesto
predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
BUENO 1 12 12 12
REGULAR 63 73,3 73,3 74,4
MALO 22 25,6 25,6 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracién propia
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Figura 9. Calidad de atencién al contribuyente del impuesto
predial de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto
Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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Andlisis e interpretacion

En la tabla 13 y figura 9 se muestra que el 26% de los
entrevistados perciben que es mala la atencion al
contribuyente que emiten los trabajadores a cargo del cobro
del impuesto predial; el 73% lo considera que se da en forma
regular. Se puede afirmar que la atencién al contribuyente que
emite el personal a cargo de cobrar los ingresos por parte del
impuesto predial de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto

predomina de manera regular y mala.

4.1.3. Andlisis de la variable nivel de recaudacién del impuesto

predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto

Tabla 14
Valorizacioén del pago y disposicién a pagar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
BUENO 3 35 35 3,5
REGULAR 53 61,6 61,6 65,1
MALO 30 34,9 34,9 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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Figura 10. Dimensién 1: Valorizacion del pago y disposicién a
pagar
Fuente: Encuesta. Elaboracién propia

Andlisis e interpretacion

En la tabla 14 y figura 10 se muestra que el 35% de los
entrevistados perciben que es mala la valorizacion y
disposicion a pagar por parte de los contribuyentes a la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto respecto al cobro del
impuesto predial; el 62% lo considera que se da en forma
regular. Se puede afirmar que la valorizacion y disposicion a
pagar por parte de los contribuyentes a la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto respecto al cobro del impuesto

predial predomina de manera regular y mala.
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Tabla 15
Percepcion de importancia del pago

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
BUENO 2 2,3 23 2,3
REGULAR 50 58,1 58,1 60,5
MALO 33 38,4 38,4 98,8
MUY MALO 1 1,2 1,2 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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Figura 11. Dimensién 2: Percepcion de Importancia del pago
Fuente: Encuesta. Elaboracién propia
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Andlisis e interpretacion

En la tabla 15 y figura 11 se muestra que el 38% de los
entrevistados perciben que es mala la percepcion de la
importancia del pago respecto al cobro del impuesto predial en
la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto; el 58% lo considera
gue se da en forma regular. Se puede afirmar que la
percepcion de la importancia del pago respecto al cobro del
impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto

predomina de manera regular y mala.

Tabla 16
Nivel de recaudacion del impuesto predial en la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
BUENO 1 1,2 1,2 1,2
REGULAR 54 62,8 62,8 64,0
MALO 30 34,9 34,9 98,8
MUY MALO 1 1,2 1,2 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracién propia
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Figura 12. Nivel de recaudacion del impuesto predial en la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto
Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

Andlisis e interpretaciéon

En la tabla 16 y figura 12 se muestra que el 35% de los
entrevistados perciben que es malo el nivel de recaudacién
respecto al cobro del impuesto predial en la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto; el 63% lo considera que se da en
forma regular. Se puede afirmar que el nivel de recaudacion
respecto al cobro del impuesto predial en la Municipalidad

Provincial Mariscal Nieto predomina de manera regular y mala.
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4.2. COMPROBACION DE HIPOTESIS

4.2.1. HIPOTESIS GENERAL
e Formulacion de hipétesis

- Ho: No existe relacion entre la calidad de atencion al
contribuyente y el nivel de recaudacion del impuesto
predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto en

el distrito de Moquegua, 2016.

- Hi: Existe relacion entre la calidad de atencion al
contribuyente y el nivel de recaudacion del impuesto
predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto en el

distrito de Moquegua, 2016.

e Estadistico de prueba

El estadistico utilizado es la Prueba Chi cuadrada

prueba de independencia, cuya formula es la siguiente:

2

F ¢
(0, - Ey)
xZ = Z Z E—i_Nx%F_l)(C—l) (2]
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Donde:

0;;: Es la frecuencia observada de la i-ésima fila y j-

ésima columna

Ejj: Es la frecuencia esperada de la i-esima fila y j-

ésima columna

total fila i x total columna j
Eij -

tamano de muestra

Utilizando el programa estadistico SPSS ver 23, se obtuvo:

Tabla 17
Tabla cruzada de calidad atencién “nivel de recaudacién”

NIVEL DE RECAUDACION
MUY

BUENO REGULAR MALO MALO Total

CALIDAD BUENO Recuento 1 0 0 0 1
DE Recuento esperado 0,0 0,6 0,3 0,0 1,0
ATENCION REGULAR Recuento 0 41 22 0 63
Recuento esperado 0,7 39,6 22,0 0,7 63,0

MALO Recuento 0 13 8 1 22

Recuento esperado 0,3 13,8 7,7 0,3 22,0

Total Recuento 1 54 30 1 86
Recuento esperado 1,0 54,0 30,0 1,0 86,0

Fuente: Encuesta. Elaboracién propia
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Tabla 18

Prueba de chi-cuadrado hipoétesis general

Significacion
Valor gl asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 89,0002 6 0,000
Razon de verosimilitud 13,703 6 0,033
Asociacion lineal por lineal 2,349 1 0,125

N de casos validos 86

a. 8 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 0,01.
Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

Decisiéon estadistica

Como p-valor = 0,000 es menor al 5%, entonces se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, y
concluimos que los resultados proporcionan evidencia
estadistica significativa suficiente para afirmar que existe
relacion entre la calidad de atencion al contribuyente y el
nivel de recaudacion del impuesto predial en la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto en el distrito de

Moquegua.
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4.2.2. Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

e Formulacidon de hipotesis

- Ho: No existe relacion entre el nivel de recaudacion
del impuesto predial y la confiabilidad que aprecian
los contribuyentes de la Municipalidad Provincial

Mariscal Nieto.

- Hi: Existe relacion entre el nivel de recaudacion del
impuesto predial y la confiabilidad que aprecian los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal

Nieto.

e Estadistico de prueba

El estadistico utilizado es la Prueba Chi cuadrada

prueba de independencia, cuya formula es la siguiente:
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Donde:

0;;: Es la frecuencia observada de la i-ésima fila

y j-ésima columna

Ej;: Es la frecuencia esperada de la i-ésima fila'y

j-ésima columna

total fila i x total columna j
ij =

tamano de muestra

Utilizando el programa estadistico SPSS ver 23,se obtuvo:

Tabla 19
Tabla cruzada nivel de recaudacion “confiabilidad”

CONFIABILIDAD

MUY

BUENO REGULAR MALO MALO Total

NIVEL DE  BUENO Recuento 1 0 0 0 1
RECAUDA Recuento esperado 0,0 0,7 0,3 0,0 1,0
CION REGULAR Recuento 0 38 16 0 54
Recuento esperado 0,6 35,8 17,0 0,6 54,0

MALO Recuento 0 18 11 1 30

Recuento esperado 0,3 19,9 9,4 0,3 30,0

MUY Recuento 0 1 0 0 1

MALO Recuento esperado 0,0 0,7 0,3 0,0 1,0

Total Recuento 1 57 27 1 86
Recuento esperado 1,0 57,0 27,0 1,0 86,0

Fuente: Encuesta. Elaboracién propia
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Tabla 20
Prueba de chi-cuadrado hipotesis 1

Significacion

Valor gl asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 88,9632 9 0,000
Razoén de verosimilitud 14,369 9 0,110
Asociacion lineal por lineal 2,380 1 0,123

N de casos validos 86

a. 12 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es 0,01.
Fuente: Encuesta. Elaboracién propia

e Decisién estadistica

Como p-valor = 0,000 es menor al 5%, entonces se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna 'y
concluimos que los resultados proporcionan evidencia
estadistica significativa suficiente para afirmar que existe
relacion entre el nivel de recaudacion del impuesto predial
y la confiabilidad que aprecian los contribuyentes de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.
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Hipotesis especifica 2

e Formulacién de hipotesis

- Ho: No existe relacion entre el nivel de recaudacion
del impuesto predial y la respuesta que aprecian los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal

Nieto.

- Hi: Existe relacion entre el nivel de recaudacion del
impuesto predial y la respuesta que aprecian los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal

Nieto.

e Estadistico de prueba

El estadistico utilizado es la Prueba Chi cuadrada

prueba de independencia, cuya formula es la siguiente:
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Donde:

0;;: Es la frecuencia observada de la i-ésima fila

y j-ésima columna

Ej;: Es la frecuencia esperada de la i-ésima fila'y

j-ésima columna

total fila i x total columna j
ij =

tamano de muestra

Utilizando el programa estadistico SPSS ver 23, se obtuvo:

Tabla 21
Tabla cruzada nivel de recaudacion ‘“respuesta”

RESPUESTA

BUENO REGULAR MALO  Total

NIVEL DE BUENO Recuento 1 0 0 1
RECAUDACION Recuento esperado 0,0 0,7 0,3 1,0
REGULAR Recuento 2 36 16 54

Recuento esperado 25 35,2 16,3 54,0

MALO Recuento 1 19 10 30

Recuento esperado 1,4 19,5 9,1 30,0

MUY MALO Recuento 0 1 0 1

Recuento esperado 0,0 0,7 0,3 1,0

Total Recuento 4 56 26 86
Recuento esperado 4,0 56,0 26,0 86,0

Fuente: Encuesta. Elaboracién propia
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Tabla 22
Prueba de chi-cuadrado hipétesis 2

Significacion
Valor gl asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 21,3887 6 0,002
Razén de verosimilitud 7,364 6 0,288
Asociacion lineal por lineal 0,627 1 0,428

N de casos validos 86

a. 8 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 0,05.

Fuente: Encuesta. Elaboracién propia

e Decisién estadistica

Como p-valor = 0,002 es menor al 5%, entonces se
rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna 'y
concluimos que los resultados proporcionan evidencia
estadistica significativa suficiente para afirmar que existe
relacion entre el nivel de recaudacion del impuesto predial
y la respuesta que aprecian los contribuyentes de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.
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Hipotesis especifica 3

e Formulacion de hipotesis

- Ho: No existe relacion entre el nivel de recaudacion
del impuesto predial y la empatia que aprecian los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal

Nieto.

- Hi: Existe relacion entre el nivel de recaudacion del
impuesto predial y la empatia que aprecian los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial Mariscal

Nieto.

e Estadistico de prueba

El estadistico utilizado es la Prueba Chi cuadrada

prueba de independencia, cuya formula es la siguiente:
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Donde:

0;;: Es la frecuencia observada de la i-ésima fila

y j-ésima columna

Ej;: Es la frecuencia esperada de la i-ésima fila'y

j-ésima columna

total fila i % total columna j
ij =

” [9]
tamano de muestra

Utilizando el programa estadistico SPSS ver 23, se obtuvo:

Tabla 23
Tabla cruzada nivel de recaudacion “empatia”
EMPATIA
MUY
BUENO REGULAR MALO MALO Total
NIVEL DE BUENO Recuento 1 0 0 1
RECAUDA Recuento esperado 0,1 0,7 0,2 0,0 1,0
CION REGULAR Recuento 37 13 0 54
Recuento esperado 50 35,2 13,2 0,6 54,0
MALO Recuento 18 8 0 30
Recuento esperado 2,8 19,5 7,3 0,3 30,0
MUY Recuento 0 0 1 1
MALO Recuento esperado 0,1 0,7 0,2 0,0 1,0
Total Recuento 56 21 1 86
Recuento esperado 8,0 56,0 21,0 1,0 86,0

Fuente: Encuesta.

Elaboracion propia
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Tabla 24
Prueba de chi-cuadrado hipotesis 3

Significacion
Valor Gl asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 87,526° 9 0,000
Razoén de verosimilitud 12,687 9 0,177
Asociacion lineal por lineal 0,789 1 0,374

N de casos validos 86

a. 11 casillas (68,8%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es 0,01.
Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

e Decision estadistica

Como p-valor = 0,000 es menor al 5%, entonces se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna y
concluimos que los resultados proporcionan evidencia
estadistica significativa suficiente para afirmar que existe
relacion entre el nivel de recaudacion del impuesto predial
y la empatia que aprecian los contribuyentes de la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.
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Hipotesis especifica 4

e Formulacion de hipotesis

- Ho: No existe relacion entre la calidad de atencion y la
valorizacion del pago de la recaudacion del impuesto
de los contribuyentes de la Municipalidad Provincial

Mariscal Nieto.

- Hi: Existe relacion entre la calidad de atencion y la
valorizacion del pago de la recaudacion del impuesto
de los contribuyentes de la Municipalidad Provincial

Mariscal Nieto.

e Estadistico de prueba

El estadistico utilizado es la Prueba Chi cuadrada

prueba de independencia, cuya formula es la siguiente:
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Donde:

0;;: Es la frecuencia observada de la i-ésima fila

y j-ésima columna

Ej;: Es la frecuencia esperada de la i-ésima fila'y

j-ésima columna

total fila i x total columna j
ij =

” [11]
tamano de muestra

Utilizando el programa estadistico SPSS ver 23, se obtuvo:

Tabla 25
Tabla cruzada calidad de atencién “valorizacién del pago”

VALORIZACION DEL PAGO Y
DISPOSICION A PAGAR

BUENO REGULAR MALO Total

CALIDAD DE BUENO Recuento 1 0 0 1
ATENCION Recuento esperado 0,0 0,6 0,3 1,0
REGULAR Recuento 3 40 20 63

Recuento esperado 2,9 38,8 21,2 63,0

MALO Recuento 0 13 9 22

Recuento esperado 1,0 13,6 7.4 22,0

Total Recuento 4 53 29 86
Recuento esperado 4,0 53,0 29,0 86,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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Tabla 26
Prueba de chi-cuadrado hipotesis 4

Significacion asintotica

Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 21,993% 4 0,000
Razon de verosimilitud 8,632 4 0,071
Asociacion lineal por lineal 2,804 1 0,094
N de casos vélidos 86

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es 0,05.

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

e Decisién estadistica

Como p-valor = 0,000 es menor al 5%, entonces se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
concluimos que los resultados proporcionan evidencia
estadistica significativa suficiente para afirmar que existe
relacion entre la calidad de atencion y la valorizacion del
pago de la recaudacién del impuesto de los contribuyentes

de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.
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Hipotesis especifica 5

e Formulacion de hipotesis

- Ho: No existe relacion entre la calidad de atencion y la
percepcion del pago de la recaudacion del impuesto
de los contribuyentes de la Municipalidad Provincial

Mariscal Nieto.

- Hi Existe relacion entre la calidad de atencion y la
percepcion del pago de la recaudacion del impuesto de
los contribuyentes de la Municipalidad Provincial

Mariscal Nieto.

e Estadistico de prueba

El estadistico utilizado es la Prueba Chi cuadrada

prueba de independencia, cuya formula es la siguiente:
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Donde:

0;;: Es la frecuencia observada de la i-ésima fila

y j-ésima columna

Ej;: Es la frecuencia esperada de la i-ésima fila'y

j-ésima columna

total fila i x total columna j
ij =

” [13]
tamano de muestra

Utilizando el programa estadistico SPSS ver 23, se obtuvo:

Tabla 27
Tabla cruzada calidad de atencién “percepcion de importancia
del pago”
PERCEPCION DE IMPORTANCIA DEL
PAGO
MUY
BUENO REGULAR MALO MALO Total
CALIDAD DE BUENO Recuento 1 0 0 0 1
ATENCION Recuento esperado 0,0 0,6 0,4 0,0 1,0
REGULAR Recuento 1 39 23 0 63
Recuento esperado 2,2 36,6 23,4 0,7 63,0
MALO Recuento 1 11 9 1 22
Recuento esperado 0,8 12,8 8,2 03 220
Total Recuento 3 50 32 1 86
Recuento esperado 3,0 50,0 32,0 1,0 86,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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Tabla 28
Prueba de chi-cuadrado hipétesis 5

Significacion
Valor Gl asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 31,7817 6 0,000
Razoén de verosimilitud 10,800 6 0,095
Asociacion lineal por lineal 2,011 1 0,156

N de casos validos 86

a. 8 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 0,01.

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

e Decisién estadistica

Como p-valor = 0,000 es menor al 5%, entonces se
rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hip6tesis alterna,
concluimos que los resultados proporcionan evidencia
estadistica significativa suficiente para afirmar que existe
relacion entre la calidad de atencién y la percepcion del
pago de la recaudacién del impuesto de los contribuyentes

de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.
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CONCLUSIONES

1. Existe una relacion directa y significativa (p = 0,000) entre la calidad de
atencion al contribuyente y el nivel de recaudacion del impuesto predial en la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto en el distrito de Moquegua, 2016. Es
decir, a peor calidad de atencion al contribuyente, peor es el nivel de

recaudacion.

2. Existe una relacién directa (p = 0,000) entre la confiabilidad y el nivel de
recaudacion del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto
en el distrito de Moquegua, 2016. Es decir, la confiabilidad es regular y mala,
debido ala poca confianza que emite el personal administrativo al contribuyente

en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.

3. Existe una relacion directa (p = 0,002) entre la respuesta y el nivel de
recaudacion del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto
en el distrito de Moquegua, 2016. Es decir, que las respuestas que brindan
informacioén, dudas y quejas son regular y mala, debido a la poca capacidad de
respuesta que emite el personal administrativo al contribuyente en la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.



4. Existe una relaciéon directa (p = 0,000) entre la empatia y el nivel de
recaudacion del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto
en el distrito de Moquegua, 2016. Es decir, la empatia es regular y mala, debido
a la poca cercania que brinda el personal administrativo al contribuyente en la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.

5. Existe unarelacién directa (p = 0,000) entre la valorizacion del pago y la calidad
de atencién al contribuyente del impuesto predial en la Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto en el distrito de Moquegua, 2016. Es decir, la Valorizacién del
pago es regular y mala, debido a la poca recaudacion que el contribuyente

realiza en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.

6. Existe una relacién directa (p = 0,000) entre la calidad de atencién y la
percepcién del pago de la recaudaciéon del impuesto de los contribuyentes de
la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto. Es decir, la percepcién del pago es
regular y mala, debido a la poca informacién de la importancia del pago por

parte de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto hacia los contribuyentes.
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1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda establecer un proceso formal de induccion en la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto, para dar a conocer los objetivos, vision, la mision y
los valores de la Municipalidad. Se recomienda a su vez recalcar las funciones

principales y secundarias del &rea con relacion al impuesto predial.

Desarrollar un manual de atencién al usuario en la Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, el cual contenga la descripcién de puestos especificamente de
cada area y estipular las modalidades de atencion al usuario y asimismo cémo

desenvolverse en cada una de ellas.

Se recomienda que el jefe tome el rol de guia e instructor para ayudar a los
trabajadores administrativos, a hacer una mejor tarea y desarrollar habilidades.
Al mismo tiempo se recomienda que el jefe encargado se involucre mas en el
trabajo diario de su personal y que mejore la imagen, tratando de interactuar
en forma mas directa para brindar confianza y motivacion a su equipo de trabajo

de cada una de sus oficinas de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.



4.

Implementar politicas de capacitacion, formacion académica constante que
permita reforzar, innovar e incrementar nuevos conocimientos orientados a una

mejor atencion y labor en las tareas encomendadas.

Contemplar la importancia de la promocion institucional con respecto al pago
del impuesto predial, que genere una cultura tributaria para un mejor desarrollo,

el mismo que inducira al ciudadano hacer mejor pagador.

Se recomienda que la Municipalidad Mariscal Nieto, persuada de manera
constante al contribuyente, en el aspecto de una notificacion mas uniforme en
el distrito y centros poblados de su jurisdiccion, en las cuales acomparfien
informacién sobre la importancia del pago del impuesto predial para una

sociedad.
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ANEXO 2 MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y DIMENSIONES

METODOLOGIA

PREG. GENERAL:

&Qué relacién existe entre calidad de
atencion al contribuyente y el nivel de
recaudacion del impuesto predial en la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto en el
distrito de Moquegua, 20167

PREG. ESPECIFICAS:

a. ¢Qué relacion existe entre el nivel de
recaudacion del impuesto predial y la
confiabilidad que  aprecian los
contribuyentes de la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto?

b. ¢ Qué relacién existe entre el nivel de
recaudacion del impuesto predial y la
respuesta que aprecian los
contribuyentes de la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto?

c. ¢ Qué relacién existe entre el nivel de
recaudacion del impuesto predial y la
empatia que aprecian los
contribuyentes de la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto?

d. ¢ Qué relacion existe entre la calidad de
atencion y la valorizacién del pago de la
recaudacion del impuesto de los
contribuyentes de la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto?

e.  ¢Quérelacion existe entre la calidad de
atencion y la percepcién del pago de la
recaudacion del impuesto de los
contribuyentes de la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto?

OBJ. GENERAL:

Determinar el nivel de relacién que existe entre
la calidad de atencion al contribuyente y el nivel
de recaudacion del impuesto predial de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto en el
distrito de Moquegua, 2016

OBJ. ESPECIFICOS

a. Determinar el nivel de relacién que existe
entre el nivel de recaudacion del impuesto
predial y la confiabilidad que aprecian los
contribuyentes de la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto.

b. Determinar el tipo de relacién que existe
entre el nivel recaudacion del impuesto
predial y la respuesta que aprecian los
contribuyentes de la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto.

c. Determinar el tipo de relacién que existe
entre el nivel de recaudacion del impuesto
predial y la empatia que aprecian los
contribuyentes de la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto.

d.  Determinar la relacion que existe entre la
calidad de atencién y la valorizacion del
pago de la recaudacion del impuesto de
los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto

e. Determinar la relacion que existe entre la
calidad de atencion y la percepcion del
pago de la recaudacién del impuesto de
los contribuyentes de la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto

HIP. GENERAL:

Existe relacién entre la calidad de atencion al
contribuyente y el nivel de recaudacion del
impuesto predial en la Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto en el distrito de Moquegua, 2016

HIP. ESPECIFICOS

a. Existe relacion entre el nivel de recaudacion
del impuesto predial y la confiabilidad que
aprecian los contribuyentes de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.

b. Existe relacion entre el nivel de recaudacion
del impuesto predial y la respuesta que
aprecian los  contribuyentes de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.

c. Existe relacion entre el nivel de recaudacion
del impuesto predial y la empatia que
aprecian los contribuyentes de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.

d. Existe relacién entre la calidad de atencion
y la valorizacién del pago de la recaudacion
del impuesto de los contribuyentes de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.

e. Existe relacion entre la calidad de atencion
y la percepcién del pago de la recaudacion
del impuesto de los contribuyentes de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.

Variable 1 "Calidad de
Atencion"

» Confiabilidad
» Respuesta

» Empatia

Variable 2 "Nivel de
Recaudacion”

» Valorizacion del pago y
disposicion a pagar

» Percepcion de importancia del
pago.

1 Lugar de la Ejecucion:

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2016

2 Tipoy Disefio

2.1tipo de investigacion
Investigacion aplicada

2.2 disefio de investigacion
de Corte Transversal

3 Nivel de investigacion
Descriptiva Correlacional

4 Operacionalizacién de variables

Variable 1: “Calidad de servicio al usuario”
Variable 2: “Recaudacion impuesto Predial”

5 Poblacion y muestra
5.1 Poblacién

N= 11,953 contribuyentes prediales, segiin padrén de

la Municipalidad
5.2 Muestra

La muestra probabilistica resulto. n= 85, predios /

contribuyentes.

6 Técnica de Recolecciéon de informacién

Encuestas a contribuyentes

7 Instrumentos de recojo de informacion

Cuestionarios

8 Métodos y técnicas parala presentaciony

andlisis de datos

Cuadros de distribucién de frecuencias
Gréficos de barras

Graéficos de sectores

Prueba de hipétesis de independencia Chi

cuadrada.
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ANEXO 3 CUESTIONARIO DE ENCUESTA DE LA CALIDAD DE ATENCION

DATOS GENERALES

SEXOM ( )F( )EDAD:__ OCUPACION: FECHA: _ | |

NOTA: al momento de elegir una respuesta marcar con una “X” dentro del recuadro segun la opcién que usted
eligio.

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

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

uuuuu

NO

DIMENSION PREGUNTA O RNVINNCIRNC))

(5)

01

02

03

04

¢,Como calificaria usted el cumplimiento de los
Confiabilidad | P€neficios ofrecidos por la Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto?

¢,Como consideras la confianza que te emite el
trabajador de la Municipalidad Provincial Mariscal
Nieto?

¢,Como es el trato y el desempefio por parte del
trabajador de la Municipalidad Provincial Mariscal
Nieto?

Califique usted la informacion brindada por el
trabajador es clara y precisa en la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto

05

06

07

08

Como percibe la capacidad de respuesta frente a
problemas o dudas por parte del trabajador de la
Respuesta | Municipalidad Provincial Mariscal Nieto

¢, Como evaluarias El desempefio de actividades del
trabajador en la Municipalidad Provincial Mariscal
Nieto?

¢,Como calificas La atencion que te brinda el
trabajador al momento de absolver tus dudas en la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto?

¢, Como consideras tu la pro actividad, asertividad y
calidez en el servicio brindado por el trabajador en la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto?

09

10

11

12

¢, Como calificas la comunicacion y receptividad de
los servicios brindados por el trabajador a usted en
Empatia la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto?

¢,Como calificarias al trabajador al saber escuchar tu
opinién con respecto a tus trAmites, dudas, quejas
con procedimientos  administrativos en la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto?

¢, Como evallas La solucién a sus quejas o reclamos
en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto?

¢Como considerarias la amabilidad, cortesia por
parte de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto?

TOTAL
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CA

UNAM

UNIVERSIDAD NACIOMAL DE MOQUEGUA

ANEXO 4 CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA NIVEL DE RECAUDACION
DEL IMPUESTO PREDIAL

La encuesta esta orientada a conocer cual es la percepcion de los contribuyentes
sobre el cobro del impuesto predial en la Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto de Moquegua. La encuesta es andnima, por lo que sus respuestas deberan
ser lo mas sinceras posibles. Marque una sola alternativa de las preguntas que se
presentan a continuacion:

Identifique la naturaleza del propietario del predio:

Urbano Rustico
1. Excelente (1)
2. Bueno (2)
3. Regular 3)
4. Malo (4)
5. Muy Malo (5)
N° PREGUNTA OERHGEECORECORNC),

01 | ¢Como calificarias el nivel de conocimiento de la poblacién con
respecto al impuesto predial?

02 | ¢Como crees que es la situacion actual sobre el pago del
impuesto predial en tu distrito?

03 | ¢COmo evallas a los ciudadanos que no hacen derecho del pago
del impuesto predial?

04 | ¢(Como considera la tarifa del impuesto predial en su vivienda?

05 | ¢Como calificaria el uso de lo recaudado por el impuesto predial
por el pago que realiza?

06 | EvalGe como es la naotificacién de deuda del impuesto predial de
la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.

07 | Como evalla el proceso de pago del impuesto predial en la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto

08 | ¢COmo Califica usted las modalidades de pago del impuesto
predial?

09 | ¢Como considerarias los niveles socioeconémicos en el distrito
de Moquegua?

10 | ¢Como evaluaria las campafias / amnistias tributarias de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto?

TOTAL
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ANEXO 5 FICHAS DE VALIDACION

FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES U N A M

UNIVERSIDAD NACIONAL O MOOUIGUA

TITULO DE INVESTIGACION: “Calidad de atencién al contribuyente y el nivel de recaudacion
del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, distrito de Moquegua,
2016”

1.1.NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS A MOTIVO DE EVALUACION: CALIDAD DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE “MODELO SERVQUAL DE VALRIE ZEITHAM, LEONARD BERRY &
PARASURAMAN “

ASPECTOS DE LA VALIDACION:
Deficiente Baja Regular Buena Muy bueno
Indicadores Criterios 0|6 [11]16 [21 [26[31 [36 |41 [46 51 [56 |61 |66 |71 |76 |81 |8 | 91 | 9%

5|10 (15|20 |25 |30 |35 |40 (45 (50 |55|60 |65 |70 (75|80 |8 |90 |95 | 100

Esta formulado con

1. CLARIDAD lenguaje apropiado x
2. OBJETIVIDAD memen X
3. ACTUALIDAD Bdencia m& X
2 Existe una organizacion
4ORGANZACION | o X
5. SUFICIENCIA Compie/as fos specios
: en cantidedy calidad X
Adecuado para valorar
6. INTENCIONALIDAD los instrumentos de
investigacion X
7. CONSISTENCIA lamff’?d’ ?emm“ x .
&8 COHERENCIA E’;‘:ﬁ:w )(
La estrategia responde
9. METODOLOGIA 2l propdsito del
diagnéstico. X
Es il y adscuado para
10. PERTINENCIA la investigacion X
PROMEDIO DE VALORACION:
OPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente  b) Baja  c) Regular ¥ Buena e) Muy buena
H - - . °
Nombres y Apellidos: EA“bel'h) \A\.[\"Ac Rl C(l‘fspe DNIN 0442923‘\’
v !
Direccion domiciliaria: ( ] e r‘ &PO-C D-¥ Teléfono/Celular: $3 \829@ (43
1
Titulo profesional CQ l é\.ov (pu H co
Grado Académico:
o I‘S‘}«
.. B !
Mencién: é il o{_’ (P b eco )

Fima
Lugary fecha: ...01709.720\G ...
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DATOS GENERALES

FICHA DE VALIDACION

INFORME DE OPINIGN DE JUICIO DE EXPERTO

:

UNAM

UNATIEDAS NACISNAL BT MOGUIGHA

TITULO DE INVESTIGACION: “Calidad de atencién al contribuyente y el nivel de recaudacion
del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, distrito de Moquegua,
2016”

1.1.NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS A MOTIVO DE EVALUACION: CALIDAD DE ATENCION AL
“MODELO SERVQUAL DE VALRIE ZEITHAM, LEONARD BERRY &

CONTRIBUYENTE

PARASURAMAN “

ASPECTOS DE LA VALIDACION:

Deficiente Baja Regular Buena Muy bueno
Indicadores Criterios ofs [11 |16 (21 )26 |31 41 |46 |51 |56 |61 66|71 |76 |81 86|91 | %6
5|10 (15|20 |25 |30 |35 45 |50 [55 |60 |65 |70 [ 75 | 80 85 | 90 | 85 | 100
Esta famulado con
1. CLARIDAD s s »
= Estaexpresacoen
2HORIETVIBAD . cenductas coservables ><
Adecuad al avance ce
3. ACTUAUIDAD ladoncis 'gce X !
4 ORGANZACION ;:'.’“,“ e gzt |
egica. X
Comprande Jos aspecios
5. SUFICIENCIA en canidady calicad % {
Adecuado para valorar [
8. INTENCICNALIDAD fes instrumentos de )( |
investigacién |
e ke aspantos
T.CONSISTENCIA | o o iicos )(
i | |
& COHERENGIA Entre los incices, | i
: indicadores X
La estrategia responds
9. METODOLOGIA al propdsio del
diagndetico. ){
CiopeRTNENG | CO Uy adkmiadopa !
| lainvesiigacion X |
] .
PROMEDIO DE VALORACION:
OPINION DE APLICABILIDAD: 2) Deficiente  b) Baja  c) Regular d) Buena ) Muy buena
— 5 y » o
Nombres y Apellidos: J/ﬂa/“ Mww{‘ ‘TA'“AéZ ?Aiw DNIN S/09(65 %
Diraccién domiciliaria: cd / /ﬁ I /0 #‘ 3 / / ZJO F’ o7 Teléfono/Celular: 9{0 03 /? 3 f
i

Titulo profesional

Abocado

Grado Académico:

Mencién:

/[/{/45/35 en ‘)5 ki

Pl

)ereclw ?e:k;[ac/o

N
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FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTO U N A M
TITULO DE INVESTIGACION: “Calidad de atencion al contribuyente y el nivel de recaudacion
del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, distrito de Moquegua,
2016°

DATOS GENERALES

1.1.NOMEBRE DE LOS INSTRUMENTOS A MOTIVO DE EVALUACION: CALIDAD DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE “MODELO SERVQUAL DE VALRIE ZEITHAM, LEONARD BERRY &
PARASURAMAN “

ASPECTOS DE LA VALIDACION:

| Deficiente Baja Reguiar Buena Muy bueno
!
Indicadores | Criterios 0|6 [11[16 21726 [31 (36|41 |45 |51 |56 |61 66|71 |76 |81 |88 o1 |6
: 5101520253035404550556065707580859095100
Esté formulado con
SLARIDED lenguaje apropiaco ;(
i Esta expresadc en
ZoRETVIDAL oondiictas observables X
Adecuado al avarce do
3. ACTUALIDAD | la cencia pedagégica )(
4 ORGANZACION | EXisleuma oganizacion 4
fogica X
Comprende los aspecios
5. SUFICIENCIA e cantidady c2licad
Adecuado para valorar
5. INTENCIONALIDAD Ios nsirumentos de
investigacion )(
o Basado en espectos
7. CONSISTENCIA tedricos Gentificos )(
Entre los incices,
8. COHERENCIA i indiadores P<
|
| La estrategia responde
9. METODCLOGIA al propdsto del
diagndstico. )(
Cs (il y adecuaco paa
10. PERTINENGIA ta iwesligacitn ‘ X

PROMEDIO DE VALORACION:

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente  b) Baja  ¢) Regular (d) Buena €) Muy buena
A\

Nombres y Apellidos: Teo =/, { con Toconsa | NQQ/ Yo !
Direccion domiciliaria: /41/ s d@ /ubw‘omfﬂf c-9 Teléfono/Celular: ?5 3E0 2268

Titulo profesional

GOMT‘A—% o2 /@6&4‘(,0
dOcrrr &0 ConTag il dg, B &0 A Kitrcrerccn)

Grado Académico:

Mencién:

Director

“JOSE ! orerr :
CA@W«AE@UJ-

st )

LugaryTécha: .f /"

ONA
tabilidzd.
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2016°

1.1.NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS A MOTIVO DE EVALUACION: CALIDAD DE ATENCION AL

CONTRIBUYENTE “MODELO SERVQUAL DE VALRIE ZEITHAM, LEONARD BERRY &

FICHA DE VALIDACION

> INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTO
DATOS GENERALES

PARASURAMAN “

ASPECTOS DE LA VALIDACION:

UNAM

UNIVISZORD NAQIONAS B MOGUIOUA

TITULO DE INVESTIGACION: “Calidad de atencion al contribuyente y el nivel de recaudacion
del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, distrito de Moquegua,

Deficiente

Baja

Regular

Buena

Muy bueno

Indicadores

Criterios 0|6

1

16

21

26

31 36| 41 | 46

51 | 56

&1

66

ni\|ie

81

86

g1

5|10

15

20

25

30

35 |40 | 45 | SO

55 | 60

70

75 | 80

85

90

95

100

1. CLARIDAD

Esté formulado con
lenguaje epropiado

2. OBJETIVIDAD

Esia expresado en
conductas chservables

3. ACTUALIDAD

Adecuade 2l avance de
la ciencia pedagdgica

4. ORGANIZACION

Exisle una organizacién
iegica.

5. SUFICIENCIA

Conprende ios aspscics
en canlidady calidsd

€. INTENCIONALIDAD

Adecuado para valorar
los insirumentos de
investigacicn

7. CONSISTENCIA

Rasado en aspecios
tedrices dentificos

8. COHERENCIA

Entre los indicss
indicadores

9. METODOLOGIA

L3 estrategia rasoonde
al propdsto del
diagnéetico.

10. PERTINENCIA

Fs @il y adecuado paia
la investigacion

eroueniopevaomoion___ 13|

CPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente  b) Baja  c) Regular d) Buena (€) Muy buena
Nombresy Apellidos: | s, fi1cvE HBELARDE Farnn, Je2p DNIN® O 4 fo0e€ o
Direccién domiciliaria: | ¢/, /79  HERAI5H -4 Teléfono/Celular: | 953 £€P£cc o

Titulo profesional

Alcrpooct DS

BD rtertsTR ALV EFIrRES A

Mencién:

Gradd Académico:

Decror CCEM Ccrs

Bloweeray Y CESreerV

Firma sl
Lugary fecha: BB L P
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FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINIGN DE JUICIO DE EXPERTO

: DATOS GENERALES U N AM

TNIVIEIIDLS NACIONAY S¢ MEOUICUA

TITULO DE INVESTIGACION: “Calidad de atencion al contribuyente y el nivel de recaudacion
del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, distrito de Moquegua,
2016”

1.1.NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS A MOTIVO DE EVALUACION: CALIDAD DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE “MODELO SERVQUAL DE VALRIE ZEITHAM, LEONARD BERRY &
PARASURAMAN “

ASPECTOS DE LA VALIDACION:
Deficiente Baja Regular Buena Muy bueno
indicadores Criterios 06 |11 |16 |21]26 |31 |36 |41 [46 |51 |56 |61 66|71 [76 |81 [86 ]9t |9
5110 |15 |20 [ 25|30 |35 |40 |45 |50 [55]60 (65 70 (75|80 |85 (90|95 | 100
Esta formulado con 1
1. CLARIDAD lenguaie zpropiado | X
Esia expresado en I
2. OBJETIVIDAD condcta chenibiis X
Adecuado 2l avance de
3. ACTUALIDAD o bl pedagogm
4 ORGANZACION Eéf: dradegaeRn ¥
| Comprends los aspecics !
5, SUFICIENCIA |- onlcoicly oaeb : ! X
Adecuado para valorar
. INTENCIONALIDAD los instrumentos de
investigacion
» i Rasado en asperics
7. CONSISTENCIA | 4e51cos cientificos X
Bt s Indces, :
8. COHERENCIA i )(
La estrategia respende
9. METODCLOGIA al propdstodel
diagndetico. ! X
10.PERTINENCIA | ;slr:;é:a:;‘fmm i { X
! | it i
PROMEDIO DE VALORACION:
OPINION DE APLICABILIDAD: 2) Deficiente ~ b) Baja  c) Regular d) Buena 2] Muy buena
Nombres y Apellidos: | _ /pr24 5 c///uwy;,jj /%/Déé,ﬂd DNI N° LOL06 008
Direcci6n domiciliaria: %&&/ b c E-70 Teléfono/Gelular: | S 2 (Y8 24
Titulo profesional & LTDLIO I ,de( LICD
Grado Académico: % DELTI2D FA (LA
Meneons CdnTnsrirden L2l Fokd 4

—
—
& -

Fima
Lugary fecha: 7—2?0@’,/30/4
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FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTO

a Al
: DATOS GENERALES U N A M

UNIVIZHDAD NACIONAL BT MOOUTGUA

TITULO DE INVESTIGACION: “Calidad de atencion al contribuyente y el nivel de recaudacién
del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, distrito de Moquegua,
2016”

1.2.NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS A MOTIVO DE EVALUACION: NIVELES DE RECAUDACION
DEL IMPUESTO “ MANUAL DE VALORACION CONTINGENTE {(MVC) DE RIERA “

ASPECTOS DE LA VALIDACION:
Deficiente Baja Regular Buena Muy bueno
Indicadores Criterios 0|6 |11]16 |21 |26 |31 | 36|41 |46 |51 |56|61 6671 |76 [81[8 |91 |96
5|10 |15 | 20 |25 |30 |35 | 40|45 |50 [55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 | 95 | 100
Est formulado con
1.CLARIDAD Frosh ;mpia o X
Esta expresado en
2. OBJETIVIDAD e e X
Adecuado al avance de
3. ACTUALIDAD Sy e i X
4 ORGANZACION | CXSieunaoiganzacion
Iégica. X
5. SUFICIENCIA ;m;f’:g m“ )(
Adecuado para valorar
& INTENCIONALIDAD los instrumentos de
investigacion X
7. CONSISTENCIA i:::’: :’emm X
8. COHERENCIA Enr e inckees:
indicadores X
La estrategia responde
9. METODOLOGIA 2l propdsito del
diagnstico. X
10. PERTINENCIA Eslxgt:;%‘:m pes Y
PROMEDIO DE VALORACION:
OPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente  b) Baja ) Regular d) Buena e) Muy buena
Nombres y Apellidos: » . ®
© y Apellidos: | ¢ \i(be o ull)(-u&o Qo ®0(6\>e ik 04429234
i e |\ |
Direccién domiciliaria: Teléfono/Celular:
Cole Monto d«m D-Y 931629660
t 3
Titulo profesional i
? Confodor Pbico
Grado Académico: n o;e\.F stec \
J
Mencién: d ! ofn (P \Ib\"(& )

Lugary fecha: 170972016 ...
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FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTO

: DATOS GENERALES UNAM

URNTIRDS0 HATONLL BT MOOUEGUA

TITULO DE INVESTIGACION: “Calidad de atencién al contribuyente y el nivel de recaudacién
del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, distrito de Moquegua,
2016”

1.2.NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS A MOTIVO DE EVALUACION: NIVELES DE RECAUDACION
DEL IMPUESTO “ MANUAL DE VALCRACION CONTINGENTE {MVC} DE RIERA “

ASPECTOS DE LA VALIDACION:

Deficiente Baja Regular Buena Muy buenc
Indicadores | Criterios 016 |11 ]16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 66|61 66|71 |76 |81 [8 [91]96
510 |15 |20 | 25|30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 70| 7580 [85[90 |95 | 100
4 Esta fomutedo con
{. CLARIDAD g sprgiat: P
Esta expresado en
2. OBJETIVIDAD conductas cbservables 5(
Adecuado &l avance de
3. ACTUALIDAD fatiersiapeagbyca ¥
4. ORGANIZACION EoUR, SRR ;
logica. i G
e | Comprende los aspestes .
5. SUFICIENCIA lnmnenie | %
"Adecuads para valorar
6. INTENCIONALIDAD los instrumentos ce | X
imvestigacion i
= Basado en aspecics
7. CONSISTENCIA tediicos dentificos 3(
8. COHERENCIA mee los fndcss,
| indicacores )<
" La estrategia tespcnde
9. METODOLOGIA | al prpbstodel ]<
diagnostico.
10. PERTINENCIA Eﬁxg|:°::f° paa 7 X
PROMEDIO DE VALORACION:
OPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente  b) Baja _ ¢) Regular d) Buena e) Muy buena
Nombres y Apellidos: : : 2 DNI N° @
e /J/wﬁf Majuol‘ﬁuoée{ %m 3oyl e 9
o e | i =, ;
Direccidn domiciliaria: Teléfono/Celular: -~
alt Vo #3717 002/ 73€
<

Titulo profesional / 50 cd cé
Grado Académico: ,W 5/:%;

Meneién: {)6705 Lo (ﬁwa‘&
&
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DATOS GENERALES

TITULO DE INVESTIGACION: “Calidad de atencién al contribuyente y el nivel de recaudacién
del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, distrito de Moguegua,

2016”

1.2.NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS A MOTIVO DE EVALUACION: NIVELES DE RECAUDACION

FICHA DE VALIDACION

INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTO

DEL IMPUESTO “ MANUAL DE VALORACICN CONTINGENTE {MVC} DE RIERA “

ASPECTOS DE LA VALIDACION:

UNAM

CHRTREDAD NAGONAL BT MAOVIGUA

Deficiente Baja | Regular Buena Muy bueno
indicadores I Criterios 0|6 11§16 |21 |26 |31 | 36] 41 |46 |51 |56 | 61 | 66 | 71|76 |81 |86 |91 |6
| 5110|1520 | 25|30 |35 | 40| 45 |50 |55 |60 |65 |70 75 |80 |85 | 60 | 95 | 100
1. CLARIDAD Edtaformuiac con
; lenguaje apropiado )<
i Estaexprasadoen
2. OBJETIVIDAD | Tk e 2,4
1 Adscuado & avance de
3. ACTUALIDAD Ve by e
- Eviste una organizacion
. ORGANZACION P
4, gin X
Comprende l0s aspecics
5. SUFICIENCIA on carticady calicad )(
Adecuado para valorar
6, INTENCIONALIDAD fos instrumentos de X
investigacion
Basado en aspetics
7. CONSISTENCIA tedricos dertificos )(
Enire los incices,
8. COHERENCIA Hdicadores IX
L5 estrategia responde
9. METODOLOGIA al proposito det
diagnostico. 4
. | Estilyadecuadopaa
10. PERTINENCA s vicaloadon )(
PROMEDIO DE VALORACION:
OPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente  b) Baja _ c) Regular d) Buena %] Muy buena
= - . ° ¢ ,
Nombres y Apellidos: | £R/8c4 4700700 Fanersi T5z4 DNIN OYyrdoée
Direccion domiciliaria: | 1/ 4 trppaesn B 4 Teléfono/Celular: | § 52 P¢co € o

Titulo profesional

Rl Enea Do EN AprransTARC s R HPRESHS

Grado Académico:

Decrer Cszncess

Mencién: Econprr, /77 Y sESTONV

7#{/
Firma
Lugary fecha: ..., e/ ..................
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FICHA DE VALIDACION

INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES

UNAM

UNTIRRDAD NACIONAL B HOOUECATA,

TITULO DE INVESTIGACION: “Calidad de atencién al contribuyente y el nivel de recaudacioén
del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, distrito de Moquegua,

2016’

1.2.NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS A MOTIVO DE EVALUACION: NIVELES DE RECAUDACION
DEL IMPUESTO “ MANUAL DE VALORACION CONTINGENTE {MVC} DE RIERA “

ASPECTOS DE LA VALIDACION:

Deficiente Baja Regular Buena Muy buenc
Indicadores Criterics 06 |11 ]16 |21 |26 |31 |36 | 41 |46 |51 |56 |61 66 ] 71 |76 |81 |86 | 91 | 96
5|10 |15 |20 | 25|30 |35 |40 | 45 |50 |55 |60 |65 | 70 | 75 | 80 |85 | 90 | 95 | 100
Esta formuiado con
1. CLARIDAD Secaieke aroidd »
st expresado en ! i
ZoRETVEAR conductas coservables l X
Adecuado al avance de
3. ACTUALIDAD s e peBgiRa X
4. ORGANIZACION E,’*i.ge una oygenizacion
I6giea )<
Comprande los aspectos
5. SUFICIENCIA &n carticady calidad
Adecuado para valorar
& INTENZIONALDAD | os instrumentos de
. investigacion )<
Basedo en aspecios
T.OONSISTENGIA | | S0 s )(
8. COHERENGIA Enire los indices,
indicadores )<
L2 estrategia responde
9. METODCLOGIA al propdsto del
diagnestico. X
7 T Es (il y adecuado para & 1
10. PERTINENCIA ! lzin est:ga 61 )<
OPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente  b) Baja  ¢) Regular d) Buena &) Muy buena
Nombres y Apellidos: Jonbe SIS CAA AR W&C/ﬂ DNI N° L ODSso6005
Direccién domiciliaria: p// ILg SovmtbC C-1D Teléfono/Celular: S ¢ 7 (/4 24

Titulo profesional

Cowrnoor Hom2tco

Grado Académico:

| Masimee v Clv oS

Mencidn:

Lo A 200 AowiTor s

Lugary fecha:

/f%ff 2303/
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FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTO

. DATOS GENERALES U N AM

THAESHOAD HAGIONAL $T MOAUIGIA

TITULO DE INVESTIGACION: “Calidad de atencién al contribuyente y el nivel de recaudacion
del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, distritc de Moquegua,
2016”

1.2. NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS A MOTIVO DE EVALUACION: NIVELES DE RECAUDACION
DEL IMPUESTO “ MANUAL DE VALORACION CONTINGENTE {MVC) DE RIERA “

ASPECTOS DE LA VALIDACION:

Deficiente Baja Regular Buena Muy bueno
Indicad: Criteri 0]6 |11 |16 |21 |26 |31 36|41 [46 |51 66|61 66|71 |76 |81 |86 |91 |96
'5[10| 15|20 |25 30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 70|75 |80 |85 |90 |95 |100
Esta formuiado con
1. CLARIDAD i B x
Esta expresado en
2. OBJETIVIDAD A ¥
Adecuado el avance de |
SACTUNRD, la ciencia pedagégra ! X‘
4 ORGANZACION | CiSie una organizcion I
1ogica. X [
Comprende los aspectcs T
SisuriENoln o cantidady salicad Y
Adecuado para vaiorar |
& INTENCIONALIDAD fos instrumentos de | X
investigacion | E
| Basado en aspecics
7. CONSISTENGIA oioce dertifecs =
8. COHERENCIA ‘ Eifre fos indces,
2 indicedores X
| La estrategia responce
9.METODCLOGIA | al propéstodel
| dagnéstico. 7\

Es dtil y adecuado oara

10. PERTINENCIA e A
9 lainvestigacién

PROMEDIC DE VALORACION:

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente  b) Baja  c) Regular d)/Buena €) Muy buena

Nombres y Apellidos: T_B’O = ‘AO AQ«(/M(X;D me DNI l\5/ %ﬂﬁ?_‘
Direccién domiciliaria: )ét/ 25 dp Vg o cee ére c-9 Teléfono/Celular: @3 5 7968

Titulo profesional ‘ 010 TR ) /. /VIE;'ZLC.Q
Grado Académico: $ Oarphl €& @E&Um'g‘ Kuiran gdj AQMM_W%/C@M
Mencion:

s o
Lugar y fechias /i % e!awafug%%"“
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ANEXO 6 AUTORIZACION DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL MARISCAL NIETO
PARA PODER REALIZAR LA INVESTIGACION.

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE MARISCAL NIETO

El Gerente de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto, que suscribe, expide la presente:

AUTORIZACION

Al Sr. DANIEL ALBERTO GARCIA RODRIGUEZ, con DNI N° 71821160,
bachiller de Gestion Publica y Desarrollo Social de la Universidad Nacional de
Moquegua, para que pueda recabar informacién genérica y estadistica de los
tributos municipales que administra la Gerencia a fin de proseguir su estudio
profesional, por lo que se le debera otorgar las facilidades correspondientes. El
interesado debera observar la reserva tributaria individual de los contribuyentes
de acuerdo a ley y asimismo debera indicar en su trabajo universitario la fuente
de informacién.

Se expide la presente a solicitud del interesado segin expediente N° 36258
para los fines que convenga.

Moquegua, 27 de octubre de 2016

&Y,
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ANEXO 7 TABLAS DE FRECUENCIA DE LOS iTEMS DE LA VARIABLE CALIDAD DE

ATENCION

ITEM 1 ¢,COMO CALIFICARIA USTED EL CUMPLIMIENTO DE LOS BENEFICIOS

OFRECIDOS POR LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL MARISCAL NIETO?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido EXELENTE 1 1,2 1,2 1,2
BUENO 14 16,3 16,3 17,4
REGULAR 44 51,2 51,2 68,6
MALO 25 29,1 29,1 97,7
MUY MALO 2 2,3 2,3 100,0

Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

ITEM 2 ;;COMO CONSIDERAS LA CONFIANZA QUE TE EMITE EL TRABAJADOR DE

LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL MARISCAL NIETO?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EXELENTE 1 1,2 1,2 1,2
BUENO 5 5,8 5,8 7,0
REGULAR 57 66,3 66,3 73,3
MALO 22 25,6 25,6 98,8
MUY MALO 1 1,2 1,2 100,0

Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

ITEM 3 ;,COMO ES EL TRATO Y EL DESEMPENO POR PARTE DEL TRABAJADOR

DE LA MUNICIPALIDAD MARISCAL NIETO?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BUENO 10 11,6 11,6 11,6
REGULAR 47 54,7 54,7 66,3
MALO 24 27,9 27,9 94,2
MUY MALO 5 5,8 5,8 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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ITEM 4 CALIFIQUE USTED LA INFORMACION BRINDADA POR EL TRABAJADOR ES
CLARA Y PRECISA EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL MARISCAL NIETO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BUENO 7 8,1 8,1 8,1
REGULAR 44 51,2 51,2 59,3
MALO 34 39,5 39,5 98,8
MUY MALO 1 1,2 1,2 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

ITEM 5 ;COMO PERCIBE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA FRENTE A PROBLEMAS
Y DUDAS POR PARTE DEL TRABAJADOR DE LA MUNICIPALIDAD MARISCAL

NIETO?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BUENO 11 12,8 12,8 12,8
REGULAR 54 62,8 62,8 75,6
MALO 20 23,3 23,3 98,8
MUY MALO 1 1,2 1,2 100,0

Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

ITEM 6 ¢ COMO EVALUARIAS EL DESEMPENO DE ACTIVIDADES DEL
TRABAJADOR EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL MARISCAL NIETO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido BUENO 10 11,6 11,6 11,6
REGULAR 48 55,8 55,8 67,4
MALO 26 30,2 30,2 97,7
MUY MALO 2 2,3 2,3 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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ITEM 7 . COMO CALIFICAS LA ATENCION QUE TE BRINDA EL TRABAJADOR AL
MOMENTO DE ABSOLVER TUS DUDAS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL

MARSICAL NIETO?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BUENO 8 9,3 9,3 9,3
REGULAR 56 65,1 65,1 74,4
MALO 21 24,4 24,4 98,8
MUY MALO 1 1,2 1,2 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracién propia

ITEM 8 ¢, COMO CONSIDERAS TU LA PROACTIVIDAD, ASERTIVIDAD Y CALIDEZ EN
EL SERVICIO BRINDADO POR EL TRABAJADOR

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido BUENO 11 12,8 12,8 12,8
REGULAR 50 58,1 58,1 70,9
MALO 24 27,9 27,9 98,8
MUY MALO 1 1,2 1,2 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracién propia

ITEM 9 ¢, COMO CALIFICAS LA COMUNICACION Y RECEPTIVIDAD DE LOS
SERVICIOS BRINDADOS POR EL TRABAJADOR A USTED EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL MARISCAL NIETO?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido BUENO 15 17,4 17,4 17,4
REGULAR 50 58,1 58,1 75,6
MALO 19 22,1 22,1 97,7
MUY MALO 2 2,3 2,3 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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ITEM 10 (COMO CALIFICARIAS AL TRABAJADOR AL SABER ESCUCHAR TU
OPINION CON RESPECTO A TUS TRAMITES, DUDAS, QUEJAS CON
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS EN LA MUNICIPALIDAD MARISCAL NIETO?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EXELENTE 1 1,2 1,2 1,2
BUENO 17 19,8 19,8 20,9
REGULAR 45 52,3 52,3 73,3
MALO 22 25,6 25,6 98,8
MUY MALO 1 1,2 1,2 100,0

Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

ITEM 11 ;,COMO EVALUAS LA SOLUCION A SUS QUEJAS O RECLAMOS EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL MARISCAL NIETO?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 12 14,0 14,0 14,0
REGULAR 46 53,5 53,5 67,4
MALO 26 30,2 30,2 97,7
MUY MALO 2 2,3 2,3 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracién propia

ITEM 12 ;,COMO CONSIDERAS LA AMABILIDAD, CORTESIA POR PARTE DE LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL MARISCAL NIETO?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EXELENTE 1 1,2 1,2 1,2
BUENO 18 20,9 20,9 221
REGULAR 47 54,7 54,7 76,7
MALO 18 20,9 20,9 97,7
MUY MALO 2 2,3 2,3 100,0

Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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RECAUDACION

ANEXO 8 TABLAS DE FRECUENCIA DE LOS iITEMS DE LA VARIABLE NIVEL DE

ITEM 1 ¢,COMO CALIFICARIAS EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LA POBLACION
CON RESPECTO AL IMPUESTO PREDIAL?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido EXELENTE 1 1,2 1,2 1,2
BUENO 10 11,6 11,6 12,8
REGULAR 45 52,3 52,3 65,1
MALO 25 29,1 29,1 94,2
MUY MALO 5 5,8 5,8 100,0

Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

ITEM 2;,COMO CREES QUE ES LA SITUACION ACTUAL SOBRE EL PAGO DEL
IMPUESTO PREDIAL EN TU DISTRITO?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BUENO 7 8,1 8,1 8,1
REGULAR 46 53,5 53,5 61,6
MALO 28 32,6 32,6 94,2
MUY MALO 5 5,8 58 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

ITEM3 (COMO EVALUAS A LOS CIUDADANOS QUE NO HACEN DERECHO DEL
PAGO DEL IMPUESTO PREDIAL?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 3 3,5 3,5 3,5
REGULAR 36 41,9 41,9 45,3
MALO 34 39,5 39,5 84,9
MUY MALO 13 15,1 15,1 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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ITEM4 ;COMO CONSIDERA LA TARIFA DEL IMPUESTO PREDIAL EN SU VIVIENDA?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 11 12,8 12,8 12,8
REGULAR 42 48,8 48,8 61,6
MALO 29 33,7 33,7 95,3
MUY MALO 4 4,7 4,7 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

ITEM 5 ¢COMO CALIFICARIA EL USO DE LO RECAUDADO POR EL IMPUESTO
PREDIAL POR EL PAGO QUE REALIZA?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BUENO 8 9,3 9,3 9,3
REGULAR 34 39,5 39,5 48,8
MALO 38 44,2 44,2 93,0
MUY MALO 6 7,0 7,0 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracién propia

ITEM 6 EVALUE COMO ES LA NOTIFICACION DE DEUDA DEL IMPUESTO PREDIAL

DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL MARISCAL NIETO

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EXELENTE 1 1,2 1,2 1,2
BUENO 6 7,0 7,0 8,1
REGULAR 31 36,0 36,0 44,2
MALO 36 41,9 41,9 86,0
MUY MALO 12 14,0 14,0 100,0

Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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ITEM 7 ,COMO EVALUA EL PROCESO DE PAGO DEL IMPUESTO PREDIAL EN LA
MUNICIPALIDAD PROVICNIAL MARSICAL NIETO?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 10 11,6 11,6 11,6
REGULAR 52 60,5 60,5 72,1
MALO 21 24,4 24,4 96,5
MUY MALO 3 3,5 3,5 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

ITEM 8 ¢ COMO CALIFICA USTED LAS MODALIDADES DE PAGO DEL IMPUESTO

PREDIAL?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BUENO 7 8,1 8,1 8,1
REGULAR 49 57,0 57,0 65,1
MALO 28 32,6 32,6 97,7
MUY MALO 2 2,3 2,3 100,0

Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia

ITEM 9 ¢, COMO CONSIDERAS LOS NIVELES SOCIOECONOMICOS EN EL DISTRITO

DE MOQUEGUA?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BUENO 18 20,9 20,9 20,9
REGULAR 35 40,7 40,7 61,6
MALO 32 37,2 37,2 98,8
MUY MALO 1 1,2 1,2 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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ITEM10 ¢ COMO EVALUA LAS CAMPANAS/ AMNISTIAS TRIBUTARIAS DE LA
MUICIPALIDAD PROVINCIAL MARISCAL NIETO?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 13 15,1 15,1 15,1
REGULAR 42 48,8 48,8 64,0
MALO 28 32,6 32,6 96,5
MUY MALO 3 3,5 3,5 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Encuesta. Elaboracion propia
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