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INTRODUCCION

El cobro de arbitrios en el Perd; incluso antes de la situacion problemaética de la
pandemia, ya presentaba dificultades que impedian que determinados gobiernos locales
puedan recaudar arbitrios que permita cubrir de manera eficiente y eficaz las necesidades de
su poblacién. El estudio de Alarcon (2018) enumera algunos factores que inciden en una
baja tasa de ingresos tributarios correspondientes a arbitrios municipales, tales como, la
insatisfaccion de los servicios brindados, desconocimiento de las ordenanzas municipales
respecto a los arbitrios, ausencia de conciencia y cultura tributaria que se traduce en
desconfianza del destino de los arbitrios municipales o percepcion de pagos no razonables
por los servicios, entre otros factores que incide en la recaudacion tributaria. En ese sentido,
la situacion problematica se contempla cuando los ingresos tributarios por arbitrios no
permiten cubrir el costo de los servicios publicos y; que para ser brindados oportunamente
se subvencionan mediante los fondos de compensacion municipal o impuestos no
correspondientes para dicho fin. Por ello, la presente investigacion se propone estudiar ¢qué
relacion existe entre la recaudacion de arbitrios y la calidad de servicios de la Municipalidad
Distrital de Huamancaca Chico, Chupaca — 2020? considerando que la calidad servicios
publicos es un factor importante para que los pobladores cumplan de manera oportuna el
pago de arbitrios municipales correspondientes a su jurisdiccion. Es asi como se pretendio
realizar la investigacion con el objetivo de determinar la relacién entre la recaudacion de
arbitrios y la calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico,
Chupaca — 2020. El estudio se realiz6 utilizando el método cientifico — descriptivo, el tipo
de investigacion fue aplicada, el nivel correlacional y el disefio fue descriptivo correlacional
en una muestra de 50 contribuyentes de la municipalidad mencionada. Para la recoleccion

de los datos se utilizo el Cuestionario de Recaudacion de Arbitrios y el Cuestionario de



Calidad de Servicio, para la comprobacion de las hipotesis se utilizo el coeficiente de Rho

de Spearman. EI contenido del presente documento es el siguiente:

En la primera parte, se presenta el planteamiento del problema, donde se detalla la
descripcion de la realidad problematica, la delimitacion del problema, la formulacién del
problema, el problema general y el problema especifico, las justificaciones, social tedrica y

metodoldgica y los objetivos generales y especificos.

En la segunda parte, se precisa el marco tedrico cientifico, donde se describe
presentan los antecedentes internacionales y nacionales, las bases tedricas o cientificas

propiamente dichas y el marco conceptual.

En la tercera parte se precisan las hipotesis, donde estan la general y las especificas,
asi también se detallan las variables en definicion conceptual y operacional y la matriz de

operacionalizacion de las variables.

En la cuarta parte, se presenta la metodologia, donde se precisa el método de
investigacion, el tipo de investigacion, el nivel de investigacion, el disefio de la
investigacion, la poblacion, la muestra y el tipo de muestreo; las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos; las técnicas de procesamiento y analisis de los datos y los aspectos

éticos de la investigacion.

En la quinta parte, se presentan los resultados, donde se precisan los resultados
descriptivos y los resultados inferenciales donde se comprueban las hipotesis.
Posteriormente se presenta el analisis y discusion de los resultados, las conclusiones y las

recomendaciones.



Por ultimo, se especifican las referencias bibliograficas de acuerdo a lo establecido
en las Normas APA y los anexos, donde se presenta la matriz de consistencia, la matriz de
operacionalizacion de las variables, la matriz de operacionalizacién de los instrumentos, los
instrumentos de investigacion la validez y confiabilidad, lo data de base de datos y el

consentimiento informado.

Los autores.



Xi

CONTENIDO

DEDICATORIA .ottt ettt et b e sb e et e e nbeanne s v
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt n e nneenree s Vi
INTRODUCCION .....ovtuviaiisiesetsssssssessess st viii
CONTENIDO DE TABLAS ...ttt et s ree s Xiv
TABLA DE FIGURAS ...ttt XV
RESUMEN ...t ree XVi
ABSTRACT ettt ettt b et b e et e et e e an e e nbe e neeene e XVii
CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.........coooeveieeeieeieeeieeeenisse e, 18
1.1. Descripcion de la realidad problematica............ccocooeireneiinieniieeseee e 18
1.2.  Delimitacion del problema............cccoovoiiiiiiiic e 20
1.3, Formulacion del problema..........ccoviiiiiiiiiese e 21
1.3.1.  Problema General ..o 21
1.3.2.  Problemas ESPECITICOS. ......ccuiuiiiiiiiieie e 21

1.4, JUSEITICACION ...ttt 21
LA.L. SOCIAL ..ot 21
R - To o SO PSRRTN 21

I e TR |V [=1 (oo (o] oo o= WSSO 22

L T O o] =1 Yo 1SS 22
151, ODJEtIVO GENEIAL.....ceiiiiiiiiiiieeeee s 22
1.5.2. Objetivo(s) ESPECITICO(S) ..cviiiiiriiiiiieiieie et 22
CAPITULO 1 MARCO TEORICO .......oiiiieerieteseeee s esie s stssenes s ene s esen s 23
2.1, ANECERUBNTES ...ttt bbb 23
2.2.  Bases telricas 0 CIENLITICAS ........coovrveiriecisese e 28

2.3.  Marco Conceptual (de las variables y dimensiones)..........cccoeceeereenviinnieennnnnns 41



xii

CAPITULO HEHIPOTESIS ..ot 43
3.1, HIPOLESIS GENEIAL........ceiiiiiieiieie et 43
3.2, HipOtesis ESPECITICAS ......cvciveeiiecicciecce et 43
3.3 VANTADIES ... 44

CAPITULO IV METODOLOGHA.......ootiiiieiieiieeiseissiseies s 45
4.1.  MEtodo de INVESHIGACION........ccveiiiiieieeie et 45
4.2, Tipo de INVESHIGACION.......coiiiiiiiiecieeiieieie ettt 45
4.3.  Nivel de INVESLIGACION .......ocveeiviiie et 46
4.4, Disefo de 1a INVESLIGACION ........coveieiiriiieice e 46
4.5, PODIACION Y MUESIIA.....eiviiieiieiie sttt 47
4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ...........c.cooeevrirercinincisnsene 48
4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos ............covvereerenereinenescreas 50
4.8. Aspectos éticos de la INVEStIgaCION ...........cccveiiiieiicie e 52

CAPITULO V RESULTADOS.......covieeiieeiseesee st eses st seses s sessss s sensssssssssanenes 53
5.1.  Descripcion de [0S resSultados...........cccveueiieiieieiie s 54
5.2, Contrastacion de NIPOLESIS ........ccueieeiieieiie et se s se e e e sae e 57

ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS .......covvevieereeeesieesesesesienessenisnens 60

CONGCLUSIONES ...ttt e e nne e nnne e 66

RECOMENDACIONES ...ttt 67

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ...t 68

ANEXOS ..t b et e bt e bt nhe e be e be e nar e nes 71
ANEXO 1: Matriz de CONSISTENCIA.......ccviivieeiiriireieiese et 72

Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables...........cccccevvvieiiiie i, 74



Anexo 3: Matriz de operacionalizacion del inStrumento ...........cccccoevveveieve e, 75
Anexo 4: El instrumento de iNVeStigacion ............ccooeieiiiiiieieereeee e 76
Anexo 5: Confiabilidad y validez de 10S INStrumentos ...........cccocovveveeiiieevee e, 78
Anexo 6: Data de procesamiento de datosS. ........ccccvevvereeiereereeie e 89
Anexo 7: Consentimiento iINFOrMAadO. .........ccccv e 91

Anexo 8: Fotos de la aplicacion de 10S INStrUMENLOS. ..........ccccvevieiieiecie e, 92



Xiv

CONTENIDO DE TABLAS

Tabla 1 Poblacion y muestra de 1a investigacion. ............cccccveveieeie e 47
Tabla 2 Recaudacion de arbitrios y calidad de servicios en la municipalidad.................. 54
Tabla 3 Capacidad administrativa contable y calidad de servicios en la municipalidad.. 55
Tabla 4 Calculo de servicios y calidad de servicios en la municipalidad......................... 56
Tabla 5 Correlacion entre recaudacion de arbitrios y calidad de servicios. ..................... 57

Tabla 6 Correlacion entre capacidad administrativa contable y calidad de servicios. ..... 58

Tabla 7 Correlacion entre calculo de servicios y calidad de Servicios. ..........cccoevevvenennen. 59
Tabla 8 Confiabilidad del Cuestionario de Recaudacion de Arbitrios. ...........ccccecvrerenne 78
Tabla 9 Validez interna del Cuestionario de Recaudacion de Arbitrios. ...........cccceceveenenn. 79
Tabla 10 indice de concordancia del Cuestionario de Recaudacion de Arbitrios. ........... 80
Tabla 11 Confiabilidad del Cuestionario de Calidad de ServicCios. ..........cccoceoerenencrenne. 80
Tabla 12 Validez interna del Cuestionario de Calidad de Servicios. ..........ccccocererencrene. 81

Tabla 13 Indice de concordancia del Cuestionario de Calidad de Servicios.................... 82



XV

TABLA DE FIGURAS

Figura 1 Esquema de disefio de la inVestigacion............cccocvvevveieiieiecce e 46
Figura 2 Recaudacion de arbitrios y calidad de servicios en la municipalidad. ............... 54
Figura 3 Capacidad administrativa contable y calidad de servicios en la municipalidad.55

Figura 4 Calculo de servicios y calidad de servicios en la municipalidad. ....................... 56



XVi

RESUMEN
El siguiente trabajo de investigacion surgio frente a la incdgnita ¢qué relacion existe entre
la recaudacién de arbitrios y la calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de
Huamancaca Chico — 20207, cuyo objetivo fue establecer la relacion entre la recaudacion de
arbitrios y la calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico —2020.
El método de investigacion fue cientifico, el tipo de investigacion fue aplicado, el nivel de
investigacion fue correlacional y el disefio de investigacion fue el descriptivo — correlacional.
Para la recoleccion de los datos se utilizé el Cuestionario de Recaudacién de Arbitrios y el
Cuestionario de Calidad de Servicios en 50 contribuyentes de la municipalidad de estudio.
Los resultados hallados indicaron que el 18% d la recaudacion de arbitrios es regular y el
82% es adecuado; el 32% de la calidad de servicio es regular y el 68% es adecuado. Para la
comprobacidn de las hipotesis se utilizo el coeficiente de Rho de Spearman, cuyo valor rho
fue de 0,683 y un p-valor de 0,000 siendo este menor al nivel alfa (0,05). Se concluyen
entonces que, existe relacion entre la recaudacion de arbitrios y la calidad de servicios, a
medida que la recaudacion sea eficiente y elevada, mayor serd la calidad de servicios que la
poblacion reciba, por ende, la satisfaccion de los ciudadanos sera alta. Se recomienda disefiar
estrategias y técnicas para globalizar los niveles intermedios y regulares para que sean en su

totalidad adecuados de la recaudacion de arbitrios y la calidad de servicios.

Palabras claves: Recaudacion de arbitrios, calidad de servicios, municipalidad.



XVii
ABSTRACT

The following research work arose in the face of the unknown, what relationship exists
between the collection of taxes and the quality of services of the District Municipality of
Huamancaca Chico - 2020?, whose objective was to establish the relationship between the
collection of taxes and the quality of services. services of the District Municipality of
Huamancaca Chico - 2020. The research method was scientific, the type of research was
applied, the level of research was correlational and the research design was descriptive -
correlational. For data collection, the Excise Collection Questionnaire and the Service
Quality Questionnaire were used in 50 taxpayers of the study municipality. The results found
indicated that 18% of the tax collection is regular and 82% is adequate; 32% of the quality
of service is regular and 68% is adequate. To test the hypotheses, Spearman's Rho coefficient
was used, whose rho value was 0.683 and a p-value of 0.000, this being less than the alpha
level (0.05). It is concluded then that there is a relationship between the collection of taxes
and the quality of services, as the collection is efficient and high, the higher the quality of
services that the population receives, therefore, the satisfaction of the citizens will be high.
It is recommended to design strategies and techniques to globalize the intermediate and
regular levels so that they are fully adequate for the collection of taxes and the quality of
services.

Keywords: Tax collection, quality of services, municipality.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

Hoy en dia, el ejercicio de actividades y funciones como parte del logro de fines
y objetivos de los gobiernos locales afrontan dificultades cotidianas, las cuales, se
traduce en limitaciones organizacionales, administrativas, economicas, financieras,
tecnologicas, etc.; que impiden la pertinente satisfaccion de necesidades en la
poblacion (Vilchez, Neyra, & Nolberto, 2018). Una de las actividades mas importantes
para el ingreso tributario de los gobiernos locales, es el recaudo de tasas
correspondientes a los arbitrios que son destinados a cubrir los costos por servicios
publicos de calidad; sin embargo, esta tarea trae consigo diversas dificultades. De
acuerdo con el informe de “Impuestos a los servicios publicos domiciliarios” llevado
a cabo por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2018), en Latinoamérica y el
Caribe, existe una falta de consenso acerca de la tipologia y el nivel de las tasas
recaudadas por servicios publicos domiciliarios; Ilamese arbitrios en el Per(. Por
ejemplo, en Ecuador, se cobran tasas por servicios de bomberos y servicios de

recoleccion de basura que conjuntamente puede llegar a representar un 36% en la
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factura del monto total por electricidad. En el Perq, la recaudacién de arbitrios se
enfoca principalmente a la limpieza publica, recoleccion de residuos solidos,
mantenimiento de parques Yy jardines publicos, y seguridad ciudadana (serenazgo).
Segun el ultimo informe anual del Servicio de Administracion Tributaria de Lima
(SAT, 2019) la recaudacion tributaria correspondiente a los arbitrios, en el periodo
2019, alcanzd un monto de 93,1 millones de soles, lo cual, significé una reduccion del
6,2% respecto al afio anterior (97,1 millones de soles). No obstante, el cumplimiento
de pago por concepto de arbitrios alcanzd el 105% sobre el monto proyectado para
dicho periodo. A inicios del afio 2020, 12 municipios de Lima evidenciaron un
aumento por encima del 30% en su recaudacién de arbitrios y; se proyectaba un
incremento del 5% sobre el promedio (EI Economista , 2020). Sin embargo, bajo el
panorama de la pandemia por Covid-19, 22 municipalidades correspondientes a los
distritos de Lima y Callao decidieron postergar las fechas de pago de arbitrios
(Gestidn, 2020). Dicho aplazamiento gener6 que la recaudacion municipal de arbitrios
se vea afectada, experimentando una baja considerable en el primer trimestre de

vencimiento tributario.

Bajo este panorama, los gobiernos locales empezaron a experimentar un
decremento en cuanto al ingreso de arbitrios generando que las municipalidades
empiecen a tener dificultades para brindar los servicios destinados a cubrir las
necesidades de la poblacidn; situacion que puso en evidencia la importancia del cobro
por servicio de arbitrios. Asi pues, el 23 de abril de este afio, la Asociacién de
Municipalidades del Perd (AMPE) hizo la solicitud de una transferencia econémica
que permita cubrir los servicios publicos (La Ley, 2020). Sin embargo, el cobro de
arbitrios en el Per(; incluso antes de la situacion problematica de la pandemia, ya

presentaba dificultades que impedian que determinados gobiernos locales puedan
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recaudar arbitrios que permita cubrir de manera eficiente y eficaz las necesidades de
su poblacion. El estudio de Alarcon (2018) enumera algunos factores que inciden en
una baja tasa de ingresos tributarios correspondientes a arbitrios municipales, tales
como, la insatisfaccion de los servicios brindados, desconocimiento de las ordenanzas
municipales respecto a los arbitrios, ausencia de conciencia y cultura tributaria que se
traduce en desconfianza del destino de los arbitrios municipales o percepcion de pagos

no razonables por los servicios, entre otros factores que incide en la recaudacion.

En ese sentido, la situacion problematica se contempla cuando los ingresos
tributarios por arbitrios no permiten cubrir el costo de los servicios publicos y; que
para ser Dbrindados oportunamente se subvencionan mediante los fondos de
compensacién municipal o impuestos no correspondientes para dicho fin. Por ello, la
presente investigacion se propone estudiar ¢queé relacion existe entre la recaudacion de
arbitrios y la calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico,
Chupaca — 2020? considerando que la calidad servicios publicos es un factor
importante para que los pobladores cumplan de manera oportuna el pago de arbitrios

municipales correspondientes a su jurisdiccion.

Delimitacion del problema

Delimitacion temporal: La pesquisa presente tuvo una duracion de doce meses, que
iniciara en setiembre del 2020 y culminara en agosto del 2021.

Delimitacion espacial: La investigacion se desarroll6 en la Municipalidad Distrital de
Huamancaca Chico, de la Provincia de Chupaca, de la Region Junin, del Perd.
Delimitacion teorica: La investigacion tomd como referencia la teoria de recaudacion
de arbitrios de Matthijs y Kommer (2011) y la teoria de calidad de servicio definida

por Lopez (2013).
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1.3. Formulacion del problema
1.3.1.Problema General
¢ Qué relacion existe entre la recaudacion de arbitrios y la calidad de servicios

de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020?

1.3.2.Problemas Especificos
— ¢Qué relacidn existe entre la capacidad administrativa contable y la calidad

de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 20207

— ¢Qué relacion existe entre el calculo de servicio y la calidad de servicios de

la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 20207

1.4, Justificacion
1.4.1.Social

La presente investigacion beneficio a los contribuyentes de la
Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico con el fin de conocer los niveles
de recaudacion de arbitrios y estimar la calidad de servicio de este. Asi también
sirvid a los funcionarios publicos encargados de la gestién de arbitrios y tributos
en general para crear estrategias que mejoren la calidad de servicio a los
ciudadanos y contribuyentes, con un marco cientifico y documentado, que es el

presente estudio.

1.4.2. Tedrica

La presente investigacion generalizd los resultados en contextos similares,
que demanden la misma problematica. Asi también, todo el trabajo cientifico se
baso en la teoria de recaudacion de arbitrios municipales, propuesta por Matthijs

y Kommer (2011) y la teoria de calidad de servicio de Lopez (2013), esto
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permitio refutar o reafirmar los conceptos argumentativos y su ocurrencia en la
realidad. Los resultados encontrados y todo el marco conceptual y tedrico
pueden formar parte de otras investigaciones que se realicen en el futuro, como

antecedente y pre estudio que delimite la direccion y nivel de estudios.

1.4.3. Metodoldgica
La investigacién pretende incentivar y promover nuevas formas de
investigacion a partir de lo hallado en el presente documento cientifico, donde
los proximos investigadores realicen estudios de mayor nivel, a fin de explicar o
proponer estrategias de mejora de la recaudacion de arbitrios y la calidad de
servicio en contextos similares de centros publicos. Asi mismo, se realiz6 la
validacion y confiabilidad de los instrumentos, se respetd los principios

metodoldgicos, técnico e instrumentales para la realizacion del estudio.

1.5. Objetivos

1.5.1.Objetivo General
Establecer la relacién entre la recaudacion de arbitrios y la calidad de servicios

de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020.

1.5.2.Obijetivo(s) Especifico(s)
— ldentificar la relacion entre la capacidad administrativa contable y la calidad

de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020.

— ldentificar la relacion entre el célculo de servicio y la calidad de servicios de

la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Pérez (2016) en su investigacion para obtener el grado de doctor, denominada:
“La organizacién de los servicios tributarios municipales”, tuvo el objetivo de
realizar un andlisis de las disposiciones legales y reglamentarias de los servicios
tributarios en las municipalidades de estudio; el estudio fue de nivel descriptivo, utiliz6
una muestra poblacional del total de municipalidades de salamanca y para la
recoleccion de datos manejo analisis documentario y entrevistas. De acuerdo con los
resultados el desenvolvimiento de la administracion tributaria municipal espafiola es
poliédrico; razon por la cual las actividades administrativas se ven afectadas, en el
sentido de que la funcionalidad de los servicios municipales posee caracteristicas
particulares. Asimismo, se pudo determinar que la eficiencia y agilidad de
administracion tributaria se deben a la implementacion de las TICs como factores de

resolucion oportuna de procedimientos administrativos.
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Armada, Martinez, Segarra, & Diaz (2016) en su investigacion, denominada:
“La satisfaccion del usuario como indicador de calidad en el servicio municipal de
deportes ”; Percepcidn, andlisis y evolucion, tuvo el objetivo de determinar el grado de
satisfaccion del contribuyente respecto a los servicios deportivos ofrecidos por la
municipalidad de Cartagena; el estudio fue de nivel descriptivo, utilizé una muestra de
1229 usuarios, mediante el muestreo probabilistico y se recolecté datos a través de
cuestionarios que evaluaron la variable de estudio. De acuerdo con los resultados la
percepcién de los usuarios respecto a la satisfaccion de las instalaciones es alta.
Asimismo, tras el andlisis de caracteristicas de los usuarios se determind que las
mujeres son las que valoran mas los servicios; especificamente las mayores de 65 afios

y las mujeres que cuentan con una profesion.

Herndndez (2015) en su investigacion, denominada: “Estrategias para
incrementar la recaudacion de impuestos municipales sobre actividades econémicas
en la Alcaldia del Municipio San Diego ”, tuvo el objetivo de establecer estrategias con
la finalidad de incrementar mecanismos para recaudar impuestos municipales; la
investigacion se enmarcd en un nivel descriptivo, utilizd una muestra de 20
colaboradores municipales y 368 contribuyentes, a través del muestreo probabilistico
y recolect6 datos mediante cuestionarios que evaluaron las variables de estudio. Los
resultados demostraron que el proceso de recaudacion llevada a cabo por la
municipalidad de San Diego se basa en la informacion brindada al contribuyente.
Asimismo, se pudo determinar que la fiscalizacion es un factor fundamental para
minimizar la evasién de impuestos, lo cual resulta beneficioso para el municipio en la
cantidad de recursos disponibles para el usuario que; a su vez estimula al contribuyente

a realizar sus pagos de manera oportuna.
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Mendoza & Pantealdn (2015) en su investigacion, denominada: “Investigacién
y analisis para determinar cémo incide en el presupuesto de inversion del gobierno
autonomo descentralizado municipal del cantén palestina; la educacion y cultura
respecto a la responsabilidad de pago de impuestos y tasas municipales por parte de
los ciudadanos”, tuvo el objetivo de analizar el sistema de recaudacion y cobro
municipal para alcanzar satisfaccion del nivel de vida de los habitantes; el estudio fue
de nivel explicativo, manejo una muestra de 300 usuarios, determinados por muestreo
probabilistico y recolectd datos mediante cuestionarios. De acuerdo con los resultados
los ciudadanos del Cantén de Palestina no cumplen con sus impuestos lo cual incide
de negativamente en los ingresos municipales y en la realizacion de obras proyectadas
en Planes Operativos que cubran las necesidades de los usuarios. Finalmente, se
concluyé la necesidad de establecer sanciones para incentivar a los contribuyentes a

realizar sus pagos oportunos.

Armada (2015) en su investigacion para obtener su grado de doctor,
denominada: “La satisfaccion del usuario como indicador de calidad en el servicio
Municipal de Deportes”, tuvo el objetivo de determinar los niveles de calidad de los
servicios deportivos brindados por la municipalidad y la satisfaccion de sus usuarios;
la investigacion se enmarcé en un nivel descriptivo, utilizé una muestra de 17 centros
deportivos de Cartagena, definidos por muestreo probabilistico y para recolectar datos
manejo cuestionarios que evaluaron las variables de estudio. De acuerdo con los
resultados los usuarios tuvieron una satisfaccion alta respecto a las instalaciones
deportivas y la calidad de servicio. Finalmente, se pudo determinar que la contribucion
de los usuarios permite afianzar la calidad, satisfaccion y; por ende, la contribucion

oportuna de los contribuyentes al servicio municipal de deportes.
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Antecedentes Nacionales

Ortiz (2019) en su investigaciéon, denominada: “Recaudaciéon de arbitrios
municipales y su incidencia en Calidad de servicios al ciudadano en la municipalidad
Provincial de Huaura 2018”, tuvo el objetivo de determinar la incidencia de la
recaudacion de arbitrios municipales en la calidad de servicio brindado al ciudadano;
el estudio fue de nivel descriptivo, la muestra se constituyé por 76 personas,
determinados por muestreo probabilistico y se recolectd datos mediante analisis
documentario y cuestionarios. De acuerdo con los resultados el pago oportuno de
arbitrios municipales se ven influidos de manera positiva por el adecuado servicio de
limpieza publica y que la recaudacion por servicio de serenazgo incide de manera
favorable en la atencion segura del ciudadano; a diferencia de la recaudacién por
servicios de parques y jardines que no tiene influencia con la calidad de servicio.
Finalmente, se concluyd que la recaudacion de arbitrios municipales incide de manera

favorable en la calidad de servicios brindados a los ciudadanos.

Ledn (2018) en su investigacion, denominada: “Influencia de la recaudacion del
arbitrio de parques y jardines, en la calidad del servicio del municipio de Huaraz
2013-2017” tuvo el objetivo de demostrar la influencia de la recaudacion de arbitrios
de parques y jardines en la prestacion de servicios; el estudio fue de nivel descriptivo,
la muestra se constituyd 100 contribuyentes, determinados por muestreo probabilistico
y se recolectd datos mediante anélisis documentales, entrevistas y cuestionarios que
evaluaron cada una de las variables. De acuerdo con los resultados la recaudacion de
arbitrios de parques y jardines no influye en la calidad de servicio prestado por el
municipio de Huaraz. Asimismo; tras el analisis de las dimensiones de la recaudacion
de arbitrios se pudo determinar que la capacidad administrativa y el célculo de

servicios no tienen relacion con las estrategias y factores de calidad de servicio
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prestado por la municipalidad de Huaraz; demostrandose que ninguna de las dos

variables se afecta por la otra.

Sinarahua (2017) en su investigacion para obtener el grado de magister,
denominada: “Recaudacion tributaria y calidad del servicio en los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de ElI Dorado 2017 ”, tuvo el objetivo de determinar si la
recaudacion tributaria se relaciona con la calidad de servicio brindada por los
trabajadores municipales; el estudio fue de nivel descriptivo, la muestra se constituyd
por 56 colaboradores, determinados por muestreo no probabilistico y se recolectd
mediante andlisis documental y cuestionarios que midieron las variables. De acuerdo
con los resultados la recaudacion tributaria se relaciona significativamente con la
percepcién de calidad de servicio prestado por trabajadores municipales. Tras el
andlisis de los tributos se pudo determinar que las tasas mas altas de recaudacion son
los arbitrios o servicios publicos que se relacionan de manera directa a la calidad de
servicio. Finalmente, se concluyo que el 48,21% percibe un servicio de calidad, lo cual

revela la carencia de tiempo y espacio para una atencién de calidad.

Chuguimamani (2017) en su investigacion, denominada: “El impacto de los
arbitrios municipales en la gestién del servicio de parques y jardines en el distrito de
Juliaca 2016 ”, tuvo el objetivo de determinar el impacto que tiene la recaudacion de
arbitrios municipales sobre la gestion de servicios referentes a parques y jardines; el
estudio fue de nivel explicativo, la muestra se constituyé por 80 contribuyentes,
determinados por muestreo no probabilistico y se recolectd datos mediante entrevistas
y cuestionarios que evaluaron las variables de estudio. De acuerdo con los resultados
el 24% de contribuyentes no cuenta con informacion respecto a los tributos y, solo el

13% conoce o tiene nocion acerca de la recaudacion de arbitrios municipales; de
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manera que los pagos oportunos de arbitrios solo son realizados por el 22% de
contribuyentes. Finalmente, se concluy6 que la recaudacién de arbitrios municipales

no impacta en la gestion del servicio de parques y jardines.

Mérida (2015) en su investigacion, denominada: “Recaudacion del arbitrio
municipal de serenazgo y calidad del servicio en la municipalidad provincial del cusco
durante el afio 2013 ", tuvo el objetivo de determinar si la recaudacion de arbitrio por
el servicio de serenazgo influye en la calidad de servicio brindado por la
municipalidad; el estudio fue de nivel descriptivo, el muestreo poblacional para
determinar la totalidad de contribuyentes como muestra de estudio y para recolectar
datos utilizaron cuestionarios que midieran las variables. De acuerdo con los resultados
mas de la mitad de contribuyentes (52,6%) no cumplen con el pago de arbitrios
municipales. Tras el analisis de la percepcion de calidad de servicio de serenazgo se
pudo determinar que el nivel de aprobacién es bajo. Finalmente, se concluy6 que la
recaudacion de arbitrios respecto al servicio de serenazgo influye de manera

significativa en la calidad de servicio brindado por el municipio de Cuzco.

Bases tedricas o cientificas

Administracion Tributaria Municipal

La implementacion de leyes tributarias se encuentra a cargo de la administracion
tributaria (Matthijs & Kommer, 2011). Desde hace algunas décadas, el sistema
tributario se ha encargado de explicar y conceptualizar de manera juridica, el origen e
interaccion de las obligaciones, deberes y derechos que surgen en el Estado que

procura el ingreso de tributos a un pais (Aguayo, 2014).
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Una de las funciones fundamentales de la tributacién es el aumento de ingresos
direccionados a los gastos publicos (Matthijs & Kommer, 2011). El desarrollo y
creacion de instituciones locales y regionales con facultad de administrar sus propios
servicios, generd el surgimiento de gobiernos locales y municipales que se encarguen

de velar por las necesidades de la poblacion (Vilchez, Neyra, & Nolberto, 2018).

En ese sentido Arancibia (2012) refiere que los gobiernos locales cuentan con
jurisdiccion tributaria delegada por el estado, para contar con la facultad de
recaudacion y administracion de tributos especificos de naturaleza municipal, como

fuente de ingreso para afrontar gastos generados en la busqueda de desarrollo local.

La Ley de tributaciéon Municipal sefiala que “los gobiernos locales pueden crear,
modificar, suprimir contribuciones, tasas o exonerar de éstos dentro de su jurisdiccion,

con limites que la ley senala” (Javier, 2014).

Asimismo; el Cédigo Tributario - Libro II “La administracion tributaria y los
administrados”, articulo 52° sobre las competencias de los gobiernos locales, sefiala
que: “Los Gobiernos Locales administran exclusivamente las contribuciones y tasas
municipales, sean estas Ultimas, derechos, licencias o arbitrios, por excepcion los

impuestos que la Ley les asigne” (SUNAT, 2017).

Impuesto, contribucién y tasa

El Ministerio de Economia y Finanzas hace la diferencia de conceptualizacion

entre los tributos comunes, a continuacion (MEF, 2018):

a) Impuesto: “Es el tributo cuyo cumplimiento no origina una contraprestacion

directa en favor del contribuyente por parte del Estado”.
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b) Contribucion: “Es el tributo cuya obligacion tiene como hecho generador
beneficios derivados de la realizacién de obras publicas o de actividades
estatales”.

c) Tasa: “Es el tributo cuya obligacion tiene como hecho generador la prestacion
efectiva por el Estado de un servicio publico individualizado en el contribuyente.
No es tasa el pago que se recibe por un servicio de origen contractual”. Las
Tasas, entre otras, pueden ser:

e Arbitrios: “son tasas que se pagan por la prestacion o mantenimiento de
un servicio publico”.

e Derechos: “son tasas que Se pagan por la prestacion de un servicio
administrativo publico o el uso o aprovechamiento de bienes publicos”.

e Licencias: “son tasas que gravan la obtencion de autorizaciones
especificas para la realizacion de actividades de provecho particular

sujetas a control o fiscalizacion”.

Para efectos de la investigacion nos centraremos en revisar de manera detallada
los arbitrios municipales como parte de los tributos administrados por los gobiernos

locales o municipalidades.

Arbitrios municipales

El Ministerio de Economia y Finanzas (MEF, 2018) a través de la Ley de
Tributacion Municipal, Titulo 1l sobre los impuestos municipales, en el articulo 5°
sefiala que “los impuestos municipales son los tributos a favor de los Gobiernos
Locales, cuyo cumplimiento no origina una contraprestacion directa de la
Municipalidad al contribuyente. La recaudacion y fiscalizacion de su cumplimiento

corresponde a los Gobiernos Locales”
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El Sistema de Administracién Tributaria (SAT, 2018) como organismo publico
descentralizado encargado de administrar, fiscalizar y recaudar conceptos municipales

tributarios y no tributarios.

Los arbitrios “son tasas que se pagan por la prestacion o mantenimiento de los
servicios publicos de Limpieza Pablica, Parques y Jardines Publicos y Serenazgo, los
cuales son aprobados mediante ordenanza, la misma que establece los montos de las

tasas que deban pagar los contribuyentes”.

De acuerdo con el Sistema de Administracion Tributaria, los contribuyentes de
arbitrios municipales son los propietarios que habiten en los predios, lleven a cabo
actividades dentro de estos o un tercero bajo cualquier titulo que use el predio. Los
arbitrios municipales tienen periodos mensuales y se recaudan cada trimestre. Dicho
pago puede efectuarse al contado o por cuotas trimestrales; si el pago es efectuado al

contado y antes de cumplirse el plazo, este es descontado en el 5% (SAT, 2018).

Clases de arbitrios municipales

Los principales arbitrios municipales establecidos son la limpieza publica,
mantenimiento de parques y jardines y seguridad ciudadana o serenazgo (Javier,

2014):

a) Arbitrio de Limpieza Publica: Este arbitrio comprende los servicios de:
Barrido de Calles: Este servicio involucra el barrido de espacios y vias publicas,
su transporte, descarga, transferencia y su disposicién final en los lugares
correspondiente.

Recoleccion de Residuos Sélidos: Los residuos sélidos son todos aquellos

materiales desechados (desperdicio o basura) posterior a las actividades
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humanas; provenientes de familias o industrias, que deciden deshacerse de
materiales usados en actividades o servicios de consumo. Estos pueden
involucrar simples residuos del hogar; hasta animales muertos, neumaticos
usados, residuos industriales u hospitalarios, entre otros.; que en virtud de la
evitacion de riesgos de salubridad y cuidado del medio ambiente se recogen y
depositan en el lugar correspondiente.

b) Arbitrio de Parques y Jardines Publicos: Arbitrio que se encuentra
comprendido por el cobro de servicios de mantenimiento, implementacion,
recuperacion y mejora de los parques y jardines que son usados por la poblacién,
recoleccion, transporte y disposicion final de la maleza originada en la via
publica.

¢) Arbitrio de Serenazgo: Arbitrio que se encuentra comprendido por el cobro de
servicios para mantener y mejorar el servicio de vigilancia publica para la

adecuada atencion de emergencia, en virtud de la seguridad ciudadana.

Recaudacion de arbitrios municipales

El proceso de recaudacién tributaria comienza desde que el contribuyente hace
la recepcion de informacion, hasta el vencimiento de tributos. Por esa razon, es
importante que los gobiernos locales provean de informacién oportuna a traves de
formularios donde se especifique los pagos para cada tipo de tributo (Matthijs &
Kommer, 2011). El Ministerio de Economia y Finanzas (2018) presenta manuales
donde se describen las funciones y la operacion del sistema, que permiten que las

municipalidades determinen y liquiden los tributos a cargo de su administracion.
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Capacidad de administracion de arbitrios municipales:

La capacidad administrativa de los arbitrios municipales depende de la
optimizacion de los recursos humanos para hacer mas productivo y eficiente el control
de recursos. A continuacion, se detalla aspectos fundamentales para la administracion

tributaria (Leo6n, 2018):

a) Precisar los objetivos del area al cual se dirige.

b) Programar de manera adecuada la gestion.

c) Definir ciertas propuestas.

d) Sistematizar datos estadisticos.

e) Analizar operaciones y la forma de manejar los recursos.

f) Controlar el tiempo y costo de produccién.

Calculo de Servicio de los arbitrios

De acuerdo con el portal Municipio al Dia para realizar el calculo de servicio de
los arbitrios se debe identificar los recursos que cada municipalidad destina a cada uno
de los arbitrios; como la remuneracion al personal directo encargo de prestar los
servicios, los materiales o insumos que se utilizan, la devaluacién y mantenimiento de
equipos, etc. En base a dichas consideraciones, se debe elaborar un cuadro de costos

donde se detalle los servicios prestados, maquinarias e instrumentos (PCM, 2006).

a) Sujeto pasivo del tributo: El importe total tras la determinacién del cuadro de
costos se divide de manera racional mediante tasas para que cada sujeto pasivo
se haga cargo de la tasa de arbitrios que le corresponde pagar como obligacién
por su calidad de ciudadano y los servicios prestados. Los propietarios son
sujetos pasivos que han de encargarse del pago de arbitrios; sea el que habite el

predio o0 sea ocupado por una tercera persona (MEF, 2018).
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b) Costos de arbitrios: Conforme a lo establecido por el Tribunal Constitucional
determinar el costo que demanda la prestacion de servicios le corresponde a cada
Municipalidad; cabe considerar, que dicha facultad no autoriza la consideracion
irrazonable e indiscriminada. De manera que, los costos de arbitrios deben ser
idoneos guardando relacion objetiva con el servicio prestado. Para efectos de
claridad, se hace necesario la publicacién de informes técnicos municipales que
sustenten el costo de los servicios. Dichos informas deben considerar cuadros
que detallen la estructura de costos de arbitrios por limpieza pablica, parques y

jardines publicos y serenazgo (MEF, 2018).

Calidad de servicio

La calidad es un proceso que permite la mejora continua, donde la empresa y
cada una de sus areas funcionales buscan satisfacer y anticipar las necesidades los
clientes mediante la participacion activa de produccion y prestacion de productos y

servicios (Alvarez, Alvarez, & Bullon, 2006).

El servicio es entendido como la actuacion brindada de una parte a otra. De esta
manera, se entiende que un servicio es un producto constituido principalmente por
elementos no tangibles que involucrarian elementos tangibles o fisicos, donde el factor
humano juegaria un rol fundamental a nivel de interaccion entre cliente y proveedor

(Valls, Roman, Chica, & Valls, 2017).

Segun Vasquez, Rodriguez, & Diaz (1996) la calidad es un concepto utilizado
en el servicio y se encuentra vinculado a la percepcion y/o expectativa que tienen los
clientes frente a una actuacion. La percepcion de calidad de servicio seria resultado del
balance entre expectativa futura y percepcion actual que tiene el cliente. De modo que,

si la prestacion es superior a la expectativa, el servicio que brinda la empresa se
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consideraria excelente, si es igual la percepcion de calidad seria catalogado como
bueno o adecuado; y si no se cubren las expectativas, el servicio seria etiquetado como

malo, deficiente o pobre.

De acuerdo con Lovelock & Wirtz (2009) los servicios implican actividades
financieras que un ente ofrece a otro, los cuales, generalmente basan su desempefio en

el tiempo para alcanzar los resultados ansiados para los receptores y/o clientes.

Las empresas que son administradas adecuadamente toman en cuenta la
seleccidn, capacitacion y motivacién de sus trabajadores, quienes son los encargados
directos de ofrecer los servicios al cliente. Ademas de contar con las habilidades
técnicas para ejecutar un trabajo, los trabajadores deben ser capaces de generar
relaciones interpersonales a traves de sus cualidades positivas (Lovelock & Wirtz,

2009).

Para Lopez (2013), hablar de calidad de servicio brindado al cliente, no es un
tema nuevo para las organizaciones. De hecho, los clientes siempre han exigido ser
bien tratados y atendidos a la hora de adquirir un producto y/o recibir un servicio, lo
cual, involucra confianza, precision, innovacion, eficacia y eficiencia. En
consecuencia, las empresas estan obligadas a buscar alternativas novedosas a fin de

cubrir dichos requerimientos y/o necesidades.

De acuerdo con Tigani (2006), un excelente servicio es posible siempre en
cuando el cliente haya satisfecho sus expectativas. Por esta razon, dejar de lado los
valores del cliente seria una actitud negligente y altiva por parte de la organizacion,

dado que, los valores motivan las transacciones pese a su naturaleza subjetiva.
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Segun Denton (1992), la calidad de un servicio depende en gran medida de su
gestién. En ese sentido, las organizaciones tienen la responsabilidad de capacitar y
formar a los colaboradores para solucionar problemas, medir su trabajo y gratificar el

servicio de buena calidad. Por lo tanto, deben regir su accionar bajo lo siguiente:

a) Mejorar la comprension del producto y la prestacion del servicio.

b) Mejorar el conocimiento de actitudes, deseos y necesidades del cliente.

c) Desarrollar una conceptualizacion adecuada de calidad.

d) Proporcionar capacitacion formativa relacionada al producto, al personal
encargado del servicio al cliente.

e) Determinar motivacidn e incentivo para ofrecer un servicio de calidad.

f)  Acoger una filosofia gremial de calidad de servicio, modificando la actitud,

percepcion y cultura empresarial.

Importancia de la calidad de servicio

El servicio al cliente ha ido tomando notable importancia acorde al aumento de
competencia en el mercado, debido a que los clientes tienen un bagaje mayor de
opciones a la hora de adquirir un bien y/o servicio. De ahi la importancia de mejorar y
ajustar los servicios en funcion a la necesidad o demanda del cliente. La importancia

reside en lo siguiente (L6pez, 2013):

a) Competencia: Los productos y/o servicios ofertados en el mercado con mas
variados, por lo que, el valor agregado es fundamental.
b) Calidad y precio: La variedad de eficacia y costo obliga ofrecer una

diferenciacion frente a la competencia.
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c) Cliente: La demanda del cliente es cada vez mayor, en tanto brindar un trato
personalizado y un servicio agil ayudara a cubrir la busqueda de calidad, precio
y atencion.

d) Divulgacion de la experiencia: Un cliente no satisfecho con el servicio y/o
atencion posiblemente hablara de ello con otros clientes. Al igual que, un cliente
satisfecho posiblemente volvera y traera mas clientela a través de la

recomendacion.

La comprension y aplicacion de los elementos antes mencionados es

fundamental para lograr la ansiada primacia competitiva en el mercado (L6pez, 2013).

Objetivos de la calidad de servicio

Valls, Roméan, Chica, & Valls (2017) analiz6 los objetivos de la calidad mediante
un modelo de capas concéntricas, similares a las capas de una cebolla, que van desde

una perspectiva superficial a una mas interna:

1. Primera capa: Da cuenta de la satisfaccion de la clientela sobre la percepcion
que tienen del producto y/o servicio mediado por sus expectativas. En esta capa
se encuentra la percepcion asociada a aspectos fisicos de la prestacion y
recepcion del servicio.

2. Segunda capa: Da cuenta de la satisfaccion de la clientela sobre la percepcién
de los colaboradores o prestador de servicios con los que esta en contacto. En
tanto, existira calidad de servicio siempre y cuando los empleados se encuentran
motivados y capacitados para facilitar los servicios, sin necesidad de que existan
esfuerzos sobrehumanos para ofrecer adecuadamente una atencion.

3. Tercera capa: Da cuenta de la satisfaccion de la clientela sobre la percepcion

del uso adecuado de la tecnologia para la organizacién y prestacion del servicio.
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Cabe decir que, brindar servicios de calidad no significa necesariamente utilizar
sistemas modernos de informacién y/o contar con dispositivos tecnoldgicos
sofisticados, sino mas bien, ajustar la tecnologia existente a la necesidad
organizacional para la prestacion de servicios.

Cuarta capa: Da cuenta de la adecuada gestion de la organizacion, por lo que,
no es suficiente la planificacién de recursos y medios imprescindibles para
prestar un servicio en el momento oportuno, sino que, ademas éste se encuentre
planeado y organizado de manera sensata. Es fundamental el uso de herramientas
y modelos de gestion para optimizar los recursos (humanos, informaticos, entre
otros) con los que cuenta una empresa.

Quinta capa: Corresponde a la vision del accionista, que ademas de la
planificacion y calidad, implica la optimizacion que comprende hacer las cosas
con costes minimos. En este punto, cabe mencionar la rentabilidad a mediano y
largo plazo asumiendo un modelo que permita explotar de manera eficaz y
sostenible.

Sexta capa: Corresponde a la gestion estratégica para manejar las cosas bien y
con costes minimos se pueden tomar correctas decisiones en relacion a la
direccion comercial de la empresa y los servicios que pueden brindar con costos
asumibles.

Séptima capa (Ultima capa): Pertenece a la "sociedad del servicio". Existe
calidad de servicio sostenible en el tiempo siempre y cuando los agentes que se
encuentran implicados; ya sean clientes o prestadores (accionistas, directivos,
personal de soporte, personal de contacto) y su contexto ambiental o social,
contribuyen y reciben durante el periodo de prestacion generando un balance

positivo a favor de todos.
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Factores de calidad de servicio

Actualmente, las empresas conforman una gran red de dependencia e intereses

gue generan que su funcionamiento se condicione a elementos externos. Po un lado,

se provee de productos y servicios y, por otro, se encarga de vender y atender a sus

clientes. Asimismo, se ve influenciado por factores sociales y medioambientales.

Alcalde (2010) considera 5 dimensiones que influencian y afectan la calidad en

el servicio brindado por las organizaciones:

a)

b)

Factor Humano: En el modelo actual empresarial se considera la participacion
del trabajador como indispensable junto con sus ideas y sugerencias; donde la
creatividad de todos permite innovar y mejorar de manera constante los
procesos. En ese sentido; se va generando una revolucion, considerando el valor
de los seres humanos en la calidad de servicio. Hoy en dia; cuando se hace
referencia a la calidad, no solo se remarca la idea de producto o servicio, sino
que se consideran todos los factores organizacionales capaces de generarlos. Es
asé que, la participacion del equipo humano que forma parte de empresa es
importante a la hora de brindad calidad en los servicios.

Factor tecnoldgico: Los constantes y rapidos avances tecnoldgicos y cientificos,
hacen posible la produccion de bienes y servicios de manera éptima con mejor
calidad y precio. Las maquinarias, robots y herramientas o sistemas informéticos
y/o automatizados; son algunos ejemplos de la novedosa tecnologia actual; que
consiguen procesos automaticos con los que se puede reducir costos y aumentar
flexibilidad.

Factor comercial: La globalizacién de mercado en las que se mueven las
empresas, hace mas factible la relacion comercial entre el comprador y el

vendedor en todo el mundo. Los sistemas para producir son cada vez mas
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modernos, generan que la variedad de productos y servicios brindado a los
clientes aumenten y; al mismo tiempo la oferta sea una herramienta fundamental
para la competencia en el mercado. Frente a dicha variedad y oferta de mercado,
los consumidores se enfocan en la busqueda de calidad para elegir un producto
0 servicio. Los sistemas de gestion de calidad constituyen estrategias
primordiales para la estabilidad de la empresa en la sociedad moderna.

d) Factor medio ambiental: La degradacion medioambiental es un tema cada vez
maés tocado en el rubro de calidad de servicio; la contaminacion del mar, rios,
aire, la degradacion de la capa de ozono, la contaminacion acustica, la
destruccion de los bosques; son situaciones que incentivan la instauracion de
nuevas leyes enfocadas al desarrollo sostenible del medio ambiente. Las
empresas no son ajenas a la realidad del medio ambiente; es por ello que se
adoptan este reto en sus sistemas de produccion mediante inversiones pertinentes

para modificar el disefio de su produccidn si es necesario.

Estrategias de calidad de servicio

Es fundamental el enfoque al consumidor para la prestacion de servicios
considerando estandares de calidad para el desarrollo de un buen servicio. Por ello es
importante que las empresas pongan en practica estrategias enfocadas en el cliente. A
través de la practica de estrategias se busca que el cliente perciba que el producto o
servicio brindado sera de calidad (Ledn, 2018). Algunas herramientas estratégicas para
que el cliente se sienta satisfecho con el servicio brindado son: el buen trato, responder

a las quejas y ayudar al contribuyente.
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2.3. Marco Conceptual

Arbitrios: “Son tasas que se pagan por la prestacion o mantenimiento de los servicios
publicos de Limpieza Publica, Parques y Jardines Publicos y Serenazgo, los cuales son
aprobados mediante ordenanza, la misma que establece los montos de las tasas que

deban pagar los contribuyentes” (SAT, 2018).

Recaudacion de arbitrios municipales: Es un proceso que comienza en la recepcion
de informacion por parte del contribuyente, hasta el vencimiento de tributos. Por esa
razon, es importante que los gobiernos locales provean de informacion oportuna a
través de formularios donde se especifique los pagos para cada tipo de tributo (Matthijs

& Kommer, 2011).

Capacidad de administracion de arbitrios municipales: La capacidad
administrativa de los arbitrios municipales depende de la optimizacion de los recursos
humanos para hacer mas productivo y eficiente el control de recursos. A continuacion,

se detalla aspectos fundamentales para la administracion tributaria (Leon, 2018)

Calculo de Servicio de los arbitrios: Para realizar el calculo de servicio de los
arbitrios se debe identificar los recursos que cada municipalidad destina a cada uno de
los arbitrios, en base a dichas consideraciones, se debe elaborar un cuadro de costos

donde se detalle los servicios prestados, maquinarias e instrumentos (MEF, 2018).

Calidad de servicio: Es la exigencia que los clientes tienen acerca del buen trato y
atencién al momento de obtener un producto o servicio; que ademas involucra
confianza, calidad, tiempos prudentes, precios e innovacion periddica que las empresas

deben brindar (Lépez, 2013).
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Factor Humano: Considera el valor de los seres humanos junto a sus ideas y
sugerencias para brindar calidad de servicio, la participacion del equipo humano que
forma parte de empresa es importante para innovar y mejorar constantemente los

procesos (Alcalde, 2010).

Factor tecnoldgico: Los constantes y rapidos avances tecnoldgicos y cientificos,
hacen posible la produccion de bienes y servicios de manera 6ptima con mejor calidad
y precio. A través de estos se consiguen procesos automaticos con los que se obtiene

una reduccion de costos y mayor flexibilidad (Alcalde, 2010).

Factor comercial: La globalizacion de mercado genera que la variedad de productos
y servicios brindado a los clientes aumenten. Frente a dicha variedad y oferta de
mercado, los consumidores se enfocan en la busqueda de calidad para elegir un

producto o servicio (Alcalde, 2010).

Factor medio ambiental: La degradacién medioambiental es un tema cada vez méas
tocado en el rubro de calidad de servicio; en ese sentido se instauran nuevas leyes
enfocadas al desarrollo sostenible del medio ambiente y; las empresas adoptan este

reto en sus sistemas de produccion (Alcalde, 2010).

Estrategias de calidad de servicio: Es fundamental el enfoque al consumidor para la
prestacion de servicios considerando estdndares de calidad para el desarrollo de un
buen servicio. Por ello es importante que las empresas pongan en practica estrategias
enfocadas en el cliente como; el buen trato, las respuestas a las quejas y la ayuda al

contribuyente (Ledn, 2018).
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CAPITULO Il
HIPOTESIS
Hipétesis General

H1 Existe relacion directa entre la recaudacion de arbitrios y la calidad de servicios

de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020.

HO No existe relacion directa entre la recaudacion de arbitrios y la calidad de

servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020.

Hipotesis Especificas

Hipotesis especifica 1

H1 Existe relacion directa entre la capacidad administrativa contable y la calidad de
servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020.

HO No existe relacion directa entre la capacidad administrativa contable y la calidad

de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico —2020.
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Hipotesis especifica 2

H1 Existe relacion directa entre el calculo de servicio y la calidad de servicios de la
Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020.

HO No existe relacion directa entre el calculo de servicio y la calidad de servicios de

la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020.

Variables

Variable 1: Recaudacion de arbitrios

Definicion conceptual: Es un proceso que comienza en la recepcion de informacion
por parte del contribuyente a través de formularios donde se especifique los pagos para

cada tipo de tributo (Matthijs & Kommer, 2011).

Definicion operacional: Se mide y observa la forma de recaudacion mediante la
capacidad administrativa contable y el calculo de servicio por medio del Cuestionario

de Recaudacion de Arbitrios disefiada por Ledn (2018).

Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Es la exigencia que los clientes tienen acerca del buen trato y
atencioén al momento de obtener un producto o servicio; involucrando confianza,
tiempos prudentes, precios e innovacion periodica que las entidades publicas o

privadas deben brindar (Lépez, 2013).

Definicion operacional: Se mide los factores de calidad y estrategias de calidad de
servicio que las entidades publicas y/o privadas brindan, mediante el Cuestionario de

Calidad de Servicio de Le6n (2018).
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CAPITULO IV

METODOLOGIA
Método de investigacion

La tesis utilizé el método general cientifico que hace referencia a la capacidad
de desarrollar tacticas y estrategias estrictas y controladas que se rigen a un sistema
proporcional de las hipdtesis para adquirir probabilidades que se puedan relacionar las

variables, fendmenos o sucesos que traten de explicar la realidad (Carrasco, 2009).

Asimismo, como método especifico se utilizd el método descriptivo, puesto que
brinda técnicas y procedimientos que ayudan a obtener conocimientos tedricos con
veracidad y validez que pueden ser comprobadas cientificamente durante el uso de

estrategias fiables que no se prestan a la subjetividad (Carrasco, 2009).

Tipo de investigacion

La investigacion presente es aplicada, puesto que se aplicaron de conocimientos
tedricos e instrumentales a fin de establecer alguna situacién concreta y consecuente,

que de esas se desplieguen. La investigacion aplicada busca comprender para hacer,
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mediante la aplicacion instantanea sobre una realidad determinada y la comprobacién

de las hipotesis planteadas (Sanchez y Reyes, 2015).

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion fue la correlacional, puesto que valora la relacién o
intenta explicar la congruencia que existe entre dos 0 mas variables, con conceptos 0
categorias de una variable, mide cada una de estas, que pueden estar relacionadas y
posteriormente se analiza y sintetiza su tipo y nivel de correlacion (Hernandez et al.,

2014).

Disefio de la investigacion

La investigacion hizo uso del disefio no experimental, transversal, descriptivo
correlacional, debido que el objetivo es determinar relacion que entre dos variables
sobre una sola muestra y posteriormente comparados estadisticamente mediante

instrumentos estadisticos de coeficiente de correlacion (Sanchez & Reyes, 2015).

Figura 1 Esquema de disefio de la investigacion.

Donde:

M = Muestra formada por los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Huamancaca Chico — 2020.

O1 = Observacion de la Recaudacion de arbitrios

O2 = Observacién de Calidad de Servicio.

r = Correlacién entre ambas variables.
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4.5. Poblacién y muestra
Poblacion

La poblacion es el conjunto de todos los casos que posee una serie de
especificaciones propias de cada contexto social, ambiental, econémico, entre otros
(Hernandez et. al., 2014). La poblacién entonces estuvo conformada por 5000
contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico de la Provincia de

Chupaca de la Region Junin del Perd.
Muestra

La muestra es considerada como la unidad basica de estudio o grupo de
contextos, personas, sucesos, comunidades, eventos entre otras, de estos se recolectan
datos que después son analizados (Herndndez, et. al., 2014). La muestra estuvo
conformada por 50 contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico

de la Provincia de Chupaca de la Region Junin del Perd.
Tipo de muestreo

El tipo de muestreo fue no probabilistico del tipo intencional por conveniencia,

este tipo de muestreo permite a cada individuo de la muestra formar parte de ella,

elegido por conformidad del participante, donde previamente haya sido informado de
los objetivos de la investigacion, seleccionando por accesibilidad a los participantes

(Hernéndez, et. al., 2014).

Tabla 1 Poblacion y muestra de la investigacion.

N° de contribuyentes Total
Poblacion 5000 5000
Muestra 50 50

Nota. La muestra del estudio fueron 50 contribuyentes de la MDHCH
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a) Criterio de inclusion

Contribuyentes de ambos sexos mayores a 18 afios de edad.

Contribuyentes que contribuyan y paguen arbitrios a la Municipalidad

Distrital de Huamancaca Chico de la Provincia de Chupaca.
Contribuyentes que den el consentimiento para resolver los instrumentos.

Contribuyentes que hayan resuelto adecuadamente el Cuestionario de

Recaudacion de Arbitrios.

Contribuyentes que hayan resuelto adecuadamente el Cuestionario de

Calidad de Servicio

b) Criterios de exclusion

Contribuyentes que no contribuyan y paguen arbitrios a la Municipalidad

Distrital de Huamancaca Chico de la Provincia de Chupaca.

Contribuyentes que no den el consentimiento para resolver los

instrumentos.

Contribuyentes que no hayan resuelto adecuadamente el Cuestionario de

Recaudacion de Arbitrios.

Contribuyentes que no hayan resuelto adecuadamente el Cuestionario de

Calidad de Servicio

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La técnica que se utilizo fue la encuesta, puesto que permite brindar respuesta

a problemas especificos a nivel descriptivo, posteriormente ser ordenada y
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sistematizada de acuerdo con un sistema metodoldgico previamente seleccionado que

acredite el rigor cientifico de la informacion (Tamayo y Tamayo, 2003).

Instrumentos

El tipo de instrumento que se utilizé fue el cuestionario, ya que se pretende
evaluar y recoger informacién del constructo, fendmeno o variable que se esté
analizando y se valore como esencial, permitiendo enfocar y delimitar dificultades que
no sean coherentes y sintetiza la realidad a un grupo y nimero especificos de datos a
fin de precisar y concretar la informacién para la comprobacion de los objetivos e
hipétesis de la investigacion que se pretenda realizar (Tamayo y Tamayo, 2003) En
este sentido, los instrumentos que se utilizaron para el estudio, fueron el Cuestionario

de Recaudacion de Arbitrios y el Cuestionario de Calidad de Servicio.

Ficha Técnica del Cuestionario de Recaudacion de Arbitrios

Autor: Megumy Leodn (2018)

Aplicacion: Individual o colectiva

Ambito de aplicacion: De 18 afios a mas

Duracién: 10 — 15 minutos, aproximadamente

Finalidad: Evalta la calidad de la recaudacion de arbitrios

Modo de aplicacion: Es dicotomica (si, no)

Conformacion: EIl instrumento estd conformado por 14 enunciados, con 2
dimensiones. Tipo de respuesta dicotémica.

Tipificacion: El instrumento tiene 2 dimensiones y 14 items: capacidad administrativa
contable (7 items) y calculo del servicio (7 items)

Confiabilidad: La confiabilidad es por analisis factorial segun dimensién: capacidad

administrativa contable (0,81) calculo del servicio (0,82)
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Validez: Ajuste de validez interna en correlacion item-test un valor de 2.83, el cual,
con 1 grado de libertad alcanza una probabilidad de .092, indica que el modelo es

adecuado.

Ficha Técnica del Cuestionario de Calidad de Servicio

Autor: Megumy Leon (2018)

Aplicacion: Individual y colectiva

Ambito de aplicacion: Adultos

Duracion: 15 — 20 minutos, aproximadamente

Finalidad: Valora los niveles de calidad de servicio

Modo de aplicacion: Es dicotomica (si, no).

Conformacion: El instrumento estd conformado por 12 enunciados presentados en
forma de preguntas y dos dimensiones

Tipificacion: El instrumento esta conformado por 12 items con 2 dimensiones: factores
de calidad y estrategias en la calidad de servicio.

Confiabilidad: La confiabilidad es de 0,868 en el coeficiente de Ala de Cronbach
Validez: La validez fue por medio de criterio de expertos que se realiz6 a tres

profesionales cuyo indice de concordancia es de 0,69

Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Estadistica descriptiva

La investigacion la estadistica descriptiva, con el fin de describir, valorar y
cuantificar los datos, o puntuaciones obtenidas de cada variable y presentarlos para
entender la realidad obtenida (Herndndez et al. 2014). Por ello, se aplico el anlisis

descriptivo a través de la media porcentual, mediante tablas cruzadas de contingencia
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que describan la relacion de las variables y graficos de porcentaje que responden los

registros y recoleccion de datos.

Estadistica inferencial

Se utilizo la estadistica inferencial, debido a que este tipo de estadistica permite
realizar procedimientos estratégicos que comprueban, deducen e infieren los posibles
resultados que se obtienen a raiz de las hipotesis planteadas previamente (Berenson &
Levine, 2001). El instrumento estadistico que se utiliz6 fue el Coeficiente de Rho de
Spearman para muestras relacionadas Bivariados puesto que ambas variables son de

naturaleza ordinal.

Procedimiento de los datos

En este ambito el procedimiento implica una serie de pasos graduales que se
deben seguir para cumplir exitosamente los objetivos y se puedan comprobar o refutar
las hipotesis planteadas. El cual se evaluo los instrumentos propuestos a la muestra
planificada por medio virtual por los acontecido en la actualidad (Emergencia
Sanitaria), se selecciond las fichas que se hayan completado y resuelto
satisfactoriamente, se calificaron los cuestionarios y se evidencid los resultados, se
transfirieron los datos y valores obtenidos al Programa Estadistico de Ciencias
Sociales — SPSS version 25, posteriormente se procesaron los datos descriptivamente
utilizando tablas cruzadas para observar la relacion en media porcentual mediante el
uso del Programa de Microsoft Excel version 2019, se procesaron los datos utilizando
la estadistica inferencia donde se seleccionaron la prueba de Rho de Spearman para
muestras relacionadas en modalidad bivariados, se identificé el P-valor, el nivel de
relacion y nivel de significancia para luego ser explicado, argumentado e interpretado

en la discusion de los resultados.
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4.8. Aspectos éticos de la Investigacion

Para poder ejecutar y desarrollar la investigacion que se presenta, se tomé como
referencia y base ético en los articulos 27 y 28 del Reglamento General de
Investigacion de la Universidad Peruana Los Andes. Se respetd los principios
estipulados en los articulos, tales como el principio de confidencialidad, respeto de la
privacidad de los datos de los participantes, el consentimiento informado, el

asentimiento informado y los principios de veracidad y autenticidad.
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CAPITULO V RESULTADOS

En este apartado, se presentan los resultados divididos en dos partes, en la
primera parte se presentan los resultados descriptivos, donde se muestran la frecuencia
y porcentaje de los datos en tablas cruzadas de contingencia y en figuras que muestran
la conducta y las agrupaciones de los datos obtenidos. En la segunda parte se presentan
los resultados inferencial, donde se comprueban las hipétesis, utilizando el coeficiente

de rho de Spearman puesto que se las variables son de naturaleza ordinal.
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5.1. Descripcion de los resultados

Tabla 2
Recaudacion de arbitrios y calidad de servicios en la municipalidad.

Recaudacion de arbitrios

Calidad de servicio Total
Regular Adecuado
Reqular f 9 ! 16
g % 18% 14% 320
f 0 34 34
Adecuado % 0% 68% 68%
f 9 41 50
Total % 18% 820 100%

Nota. La mayoria de contribuyentes refieren que la recaudacion y la calidad es adecuada.

Figura 2
Recaudacion de arbitrios y calidad de servicios en la municipalidad.

Calidad de servicio

i Regular @ Adecuado

80%

70%

60%

50%

40%

30%
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10% ’ l 0% |
0%

Regular Adecuado

68%

Recaudacién de arbitrios

Nota. Resultados evaluados en base a los instrumentos.

Interpretacion: En la tabla 2 y figura 2, se observa que el 18% de los contribuyentes de la
Municipalidad Provincial de Huamancaca Chico, afirman que la recaudacion de arbitrios y
la calidad de servicio de la municipalidad es regular. EI 82% de los contribuyente afirman
que la recaudacion de arbitrios es adecuada, de los cuales, el 14% refiere que la calidad de

servicio es regular y el 68% de la calidad de servicios es adecuada.
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Tabla 3

Capacidad administrativa contable y calidad de servicios en la municipalidad.

Capacidad administrativa contable

Calidad de servicios Regular Adecuado Total
Regular f 12 4 16
% 24% 8% 32%
f 15 19 34
Adecuado % 30% 38% 68%
Total f 27 23 50
% 54% 46% 100%

Nota. La mayoria de contribuyentes refieren que la capacidad y la calidad es adecuada.

Figura 3

Capacidad administrativa contable y calidad de servicios en la municipalidad.

Calidad de servicios
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40% 38%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

30%

Regular Adecuado

Capacidad administrativa contable

Nota. Resultados evaluados en base a los instrumentos.

Interpretacion: En latabla 3 y figura 3, se puede observar que el 54% de los contribuyentes
de la Municipalidad Distrital de Huancamaca Chico refieren que la capacidad administrativa
contable es regular, de los cuales el 24% de la calidad de servicio de la municipalidad es
regular y el 30% es adecuada. El 46% de la capacidad administrativa contable es adecuada,

de los cuales el 8% de la calidad de servicios es regular y el 38% es adecuada.
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Tabla 4
Calculo de servicios y calidad de servicios en la municipalidad.

Célculo de servicios

Calidad de servicios Regular Adecuado Total
Reqular f 12 4 16
g % 24% 8% 3206
f 11 23 34
Adecuado % 22% 46% 68%
Total f 23 27 50
% 46% 54% 100%

Nota. La mayoria de contribuyentes refieren que la célculo y la calidad es adecuada.

Figura 4
Célculo de servicios y calidad de servicios en la municipalidad.

Calidad de servicios
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Nota. Resultados evaluados en base a los instrumentos.

Interpretacion: En latabla 4 y figura 4, se puede observar que el 46% de los contribuyentes
de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico refieren que el calculo de servicios es
regular, de los cuales el 24% refieren que la calidad de servicios es regular y el 22%
adecuado. El 54% de los contribuyentes refieren que el calculo de servicios es adecuado, de
los cuales el 8% de la calidad de servicios es regular y el 46% de la calidad de servicios es

adecuado.
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5.2. Contrastacion de hipotesis
Hipotesis general

H1 Existe relacion directa y significativa entre la recaudaciéon de arbitrios y la

calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020.

HO No existe relacion directa y significativa entre la recaudacion de arbitrios y la

calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020.

Prueba de Coeficiente de Rho de Spearman — Bivariadas

Criterio para determinar la Hipdtesis
P-valor < a = La Hise aprueba. Es significativo
P-valor > o = La Ho se aprueba. No es significativo

Criterio para determinar el nivel de correlacién
0,81 - 0,99 = Correlacién muy alta
0,61 - 0,80 = Correlacion alta
0,41 - 0,60 = Correlacién moderada
0,21 - 0,40 = Correlacion baja
0,00 - 0,20 = Correlacién muy baja o nula

Tabla5

Correlacion entre recaudacion de arbitrios y calidad de servicios.

Variable N° Rho P — Valor Val. Nivel Alfa a

Recaudacioén de arbitrios

Calidad de servicios 50  0,683* 0,000** < 0,05

Decision: * El valor de Rho es 0,683. Por lo tanto, el nivel de correlacién es directa y alta.
** E| p-valor (0,000) es menor al nivel alfa (0,05). Por lo tanto, es significativa.
Conclusion: Se rechaza la hipdtesis nula, puesto que existe relacion directa y significativa.
Interpretacion: Existe relacion directa y significativa entre la recaudacion de arbitrios y la
calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020, es decir a
mayor recaudacion de arbitrios, mejor y mayor seré la calidad de servicios que la poblacion

puede tener para la mejora de su comunidad.
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Hipotesis especifica 1

H1 Existe relacion directa y significativa entre la capacidad administrativa contable
y la calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico —
2020.

HO No existe relacion directa y significativa entre la capacidad administrativa
contable y la calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca

Chico —2020.

Prueba de Coeficiente de Rho de Spearman — Bivariadas

Criterio para determinar la Hipotesis
P-valor < a = La Ha se aprueba. Es significativo
P-valor > o = La Ho se aprueba. No es significativo

Criterio para determinar el nivel de correlacion
0,81 - 0,99 = Correlacién muy alta
0,61 - 0,80 = Correlacion alta
0,41 - 0,60 = Correlacion moderada
0,21 - 0,40 = Correlacion baja
0,00 - 0,20 = Correlacién muy baja o nula

Tabla 6

Correlacion entre capacidad administrativa contable y calidad de servicios.

Variable N° Rho P — Valor Val. Nivel Alfa o

Capacidad administrativa

Calidad de servicios 50 0,289* 0,042* < 0,05

Decision: *El valor de Rho es 0,289. Por lo tanto, el nivel de correlacién es directa y baja.
**El p-valor (0,042) es menor al nivel alfa (0,05). Por lo tanto, es significativa.
Conclusidn: Se rechaza la hip6tesis nula, puesto que existe relacion directa y significativa.
Interpretacion: Existe relacion directa y significativa entre la capacidad administrativa
contable y la calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico —
2020, es decir a mayor capacidad administrativa contable, mayor serd la calidad de servicios

que los pobladores puedan adquirir de la municipalidad.
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Hipotesis especifica 2

H1 Existe relacion directa y significativa entre el calculo de servicio y la calidad de
servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020.

HO No existe relacion directa y significativa entre el calculo de servicio y la calidad

de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020.

Prueba de Coeficiente de Rho de Spearman — Bivariados

Criterio para determinar la Hipdtesis
P-valor < a = La Hise aprueba. Es significativo
P-valor > o = La Ho se aprueba. No es significativo

Criterio para determinar el nivel de correlacién
0,81 - 0,99 = Correlacion muy alta
0,61 - 0,80 = Correlacion alta
0,41 - 0,60 = Correlacion moderada
0,21 - 0,40 = Correlacién baja
0,00 - 0,20 = Correlacién muy baja o nula

Tabla7

Correlacion entre calculo de servicios y calidad de servicios.

Variable N° Rho P — Valor Val. Nivel Alfa o

Calculo de servicios

Calidad de servicios 50 0,399* 0,004>* < 0,05

Decision: *El valor de Rho es 0,399. Por lo tanto, el nivel de correlacion es directa y baja.
**El p-valor (0,004) es menor al nivel alfa (0,05). Por lo tanto, es significativa.
Conclusion: Se rechaza la hipotesis nula, puesto que existe relacion directa y significativa.
Interpretacion: Existe relacion directa y significativa entre el calculo de servicios y la
calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020, es decir a
mayor célculo de servicios, mayor sera la calidad de servicios que los pobladores puedan

adquirir de la municipalidad.
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ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En la actualidad la Asociacion de Municipalidades del Perd (AMPE) hizo la
solicitud de una transferencia econdémica que permitio cubrir los servicios publicos (La
Ley, 2020). Sin embargo, el cobro de arbitrios en el Peru; incluso antes de la situacion
probleméatica de la pandemia, ya presentaba dificultades que impedian que
determinados gobiernos locales puedan recaudar arbitrios que permita cubrir de
manera eficiente y eficaz las necesidades de su poblacion. El estudio de Aléarcon
(2018) enumera algunos factores que inciden en una baja tasa de ingresos tributarios
correspondientes a arbitrios municipales, tales como, la insatisfaccion de los servicios
brindados, desconocimiento de las ordenanzas municipales respecto a los arbitrios,
ausencia de conciencia y cultura tributaria que se traduce en desconfianza del destino
de los arbitrios municipales o percepcion de pagos no razonables por los servicios,
entre otros factores que incide en la recaudacion. En ese sentido, la situacion
problematica se contempla cuando los ingresos tributarios por arbitrios no permiten
cubrir el costo de los servicios publicos y; que para ser brindados oportunamente se
subvencionan mediante los fondos de compensacion municipal o impuestos no
correspondientes para dicho fin. Por ello, la presente investigacion se propone estudiar
¢qué relacion existe entre la recaudacion de arbitrios y la calidad de servicios de la
Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico, Chupaca — 2020? considerando que la
calidad servicios publicos es un factor importante para que los pobladores cumplan de
manera oportuna el pago de arbitrios municipales correspondientes a su jurisdiccion.

Los resultados encontrados fueron los siguientes:

En cuanto a la relacion entre la recaudacion de arbitrios y la calidad de servicios

se pudo observar que que el 18% de los contribuyentes de la Municipalidad Provincial
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de Huamancaca Chico, afirman que la recaudaciéon de arbitrios y la calidad de servicio
de lamunicipalidad es regular. EI 82% de los contribuyente afirman que la recaudacién
de arbitrios es adecuada, de los cuales, el 14% refiere que la calidad de servicio es
regular y el 68% de la calidad de servicios es adecuada (véase tabla 2 y figura 2). La
mayoria de la recaudacion de arbitrios es adecuado, es decir las tasas por las
prestaciones o mantenimiento de los servicios publicos, como la limpieza publica,
parques y jardines publicos, serenazgo, entre otros, se aprueban efectivamente
mediante ordenanzas que se establece el monto de las tasas que pagan los
contribuyentes, estos arbitrios municipales son mensuales y se recaudan los trimestres,
el pago es efectuado al contado y antes de cumplirse el plazo (SAT, 2018), esta
recepcion municipal de los arbitrios de informacion, hasta el vencimiento, por ello, es
posible que la informacién que la municipalidad brinda es oportuna y adecuada que
permite el pago de cada tipo de tributo (Matthijs y Kommer, 2011). Asi mismo la
municipalidad cuenta con las capacidades para la recaudacion, como la exactitud con
los objetivos del area, programan adecuadamente la gestion, definen las propuestas,
poseen sistema de datos estadisticos, analiza las operaciones que se esta manejando,
controla el tiempo y el costo de produccion (Ledn, 2018). Asi mismo, la mayoria de la
calidad de servicios es adecuada, por ende, es posible que la Municipalidad Distrital
de Huamancaca Chico, mejora continuamente, en la que las areas funcionales buscan
la satisfaccion de los contribuyentes, cumpliendo con las necesidades con la
participacion activa en la produccion, prestaciones y servicios (Alvarez et al., 2006).
Este servicio, puede ser considerado como aspectos intangibles que benefician a los
usuarios, contibuyentes y poblacion en general, haciéndose factible en elementos
fisicos como la limpieza, parque y jardines y serenazgo (Valls et al., 2017). La

importancia de la calidad de servicios repercute en que los contribuyentes y poblacion



62

en general de la localidad, radica en que el cumplimiento de los servicios y la gestion
adecuada de los recursos hace que los usuarios cumplan adecuadamente con los
impuestos que la municipalidad demanda, esto beneficia de forma simultanea ambos
lados de proceso de contribucién (Lopez, 2013). Esta afirmacion demostraria la
relacion entre ambas variables y se comprueba en la contrastacion de las hipotesis
haciendo uso del coeficiente de Rho de Spearman, cuyo valor rho fue de 0,683 y un p-
valor de 0,000 siendo este menor al nivel alfa (0,05), es decir la relacién es directa,
alta y significativa (véase tabla 5). Se concluye entonces que existe relacion directa 'y
significativa entre la recaudacién de arbitrios y la calidad de servicios de la
Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020, es decir a mayor recaudacion
de arbitrios, mejor y mayor sera la calidad de servicios que la poblacion puede tener

para la mejora de su comunidad.

El estudio se asemeja a lo hallado por Pérez (2016), que la implementacion de
estrategias que faciliten a los contribuyentes a la informacién y comunicacion, la
eficiencia y agilidad de la administracion contable de la tributacion, serd mas efectiva.
Armada et al. (2016) y Armada (2015), también refiere que la satisfaccion del usuario
demuestra que las municipalidades brindan el servicio con calidad y efectividad, esto
demostraria que depende mucho de las estrategias de mejoramiento y recaudacion de
los impuestos para satisfacer la necesidad de los contribuyentes. Hernandez (2015) y
Mendoza y Pantealdn (2015), también demuestran la importancia de las estrategias
necesarias para comunicar e invertir en la demostracion de las actividades para los
usuarios puedan observar de forma tangible los servicios brindados a la comunidad,
esto proporciona un mayor alcance para la recaudacion de los arbitrios. Asi mismo
Ortiz (2019), Ledn (2018), Sanarahua (2017), Chuquimamani (2017) y Mérida (2015)

demuestran, como en el estudio presente, la importancia de manera favorable de la
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recaudacion de arbitrios para que la calidad de servicios sea efectivo y provechoso
para los ciudadanos, creando estrategias necesarias para que la recaudaciéon sea
consciente en los ciudadano; asimismo, de forma contraria, si es que las estrategias y/o
técnicas de la recaudacion de arbitrios puede desmerecer y decaer la calidad de

servicios y por lo tanto la satisfaccion de los usuarios, contribuyentes seria muy baja.

Para la comprension de la relacién de las variables, se propuso la indagacién de
las dimensiones de la recaudacion de arbitrios, como la capacidad de administracion
contable y el calculo de servicios, relacionado con la calidad de servicios. Los

resultados hallados se explican en las siguientes lineas:

Respecto a la relacion entre la capacidad de administracion contable y la calidad
de servicios se observé que el 54% de los contribuyentes de la Municipalidad Distrital
de Huancamaca Chico refieren que la capacidad administrativa contable es regular, de
los cuales el 24% de la calidad de servicio de la municipalidad es regular y el 30% es
adecuada. El 46% de la capacidad administrativa contable es adecuada, de los cuales
el 8% de la calidad de servicios es regular y el 38% es adecuada (véase tabla 3y figura
3). La mayoria de la capacidad administrativa contable es regular y adecuado, no existe
niveles bajos o inadecuados, lo que indica que los arbitrios municipales dependen de
la optimizacion de los recursos humanos relacionados con la produccion y eficiencia
del control de recursos, tal y como se especifico lineas arriba, la exactitud de los
objetivos del area se dirige adecuadamente, programa adecuadamente la gestion
contable, define las propuestas, propone sistemas de datos estadisticos, analiza las
operaciones y cdmo se estan manejando los recursos y controla el tiempo de los costros
de servicios (Ledn, 2018), asi mismo, la calidad de servicios es alta, lo que demuestra

que la capacidad de administracion contable es efectiva, esta afirmacion se puede
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entender como que ambas variables se relacionan y se comprueban en la contrastacion
de las hipotesis con el coeficiente de Rho de Spearman cuyo valor rho fue de 0,289 y
un p-valor de 0,042 siendo este menor al nivel Alpha (0,05), la relacion es directa, baja
pero significativa (vease tabla 6). Se concluye entonces que existe relacion directa y
significativa entre la capacidad administrativa contable y la calidad de servicios de la
Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020, es decir a mayor capacidad
administrativa contable, mayor sera la calidad de servicios que los pobladores puedan

adquirir de la municipalidad.

Respecto a la relacion entre el clculo de servicios y la calidad de servicios se
observO que el 46% de los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Huamancaca Chico refieren que el calculo de servicios es regular, de los cuales el 24%
refieren que la calidad de servicios es regular y el 22% adecuado. El 54% de los
contribuyentes refieren que el calculo de servicios es adecuado, de los cuales el 8% de
la calidad de servicios es regular y el 46% de la calidad de servicios es adecuado (véase
tabla 4 y figura 4), la mayoria del calculo de los servicios es adecuado, esto indicaria
que la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico identifica los recursos que posee,
para destinar a los arbitrios, como la remuneracion al personal directo encargado de
prestar los servicios, los materiales o insumos que se utiliza para cada uno de los
servicios, la devaluacion y mantenimiento de equipos, entre otros, hacen que el calculo
de los servicios sea efectivo, donde el cuadro de costos se detallan los servicios
prestados (Portal Municipio al Dia, 2006). Este célculo, se basa en dos principios, los
cuales la Municipalidad de estudio, puede estar manteniendo ambos principios, en
primer lugar el sujeto pasivo del tributo, la municipalidad podria estar determinando
el importe del cuadro de costos dividido de manera racional mediante tasas que cada

sujeto pasivo haga de la tasa de arbitrios que le corresponde pagar como obligacion



65

por cada uno de los contribuyentes; los costos de arbitrios, esto indicaria que el costro
de demanda de la prestacion de servicios corresponde a la municipalidad Distrital de
Huamancaca Chico, de manera que los costos de arbitrios son idéneos para el
cumplimiento de los objetivos con el servicio prestado (MEF, 2018). La calidad de
servicio son adecuados, tal y como se han descrito lineas arriba, lo que indicaria que
en general el calculo de los servicios y el conteo de los recursos y su distribucion es
también adecuado, lo que indicaria que los variables se relacionan, esta aseveracion se
comprueba con la contrastacién de las hipotesis, donde se utilizo el coeficiente de Rho
de Spearman, cuyo valor rho fue de 0,399 y un p-valor de 0,004 siendo este menor al
nivel alfa (0,05) lo que indiciaria que la relacion es directa, baja y significativa (véase
tabla 7). Se concluye entonces que, existe relacion directa y significativa entre el
calculo de servicios y la calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de
Huamancaca Chico — 2020, es decir a mayor calculo de servicios, contabilizacion de
los recursos y su adecuada distribucién de las prestaciones, mayor sera la calidad de

servicios que los pobladores puedan adquirir de la municipalidad.
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CONCLUSIONES

Existe relacion directa y significativa entre la recaudacion de arbitrios y la
calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020,
es decir a mayor recaudacién de arbitrios, mejor y mayor sera la calidad de

servicios que la poblacion puede tener para la mejora de su comunidad.

Existe relacion directa y significativa entre la capacidad administrativa contable
y la calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico —
2020, es decir a mayor capacidad administrativa contable y visualizacion de las
estrategias para la recaudacion, mayor serd la calidad de servicios que los

pobladores puedan adquirir de la municipalidad.

Existe relacion directa y significativa entre el calculo de servicios y la calidad de
servicios de la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico — 2020, es decir a
mayor calculo de servicios, contabilizacion de los recursos y su adecuada
distribucion de las prestaciones, mayor sera la calidad de servicios que los

pobladores puedan adquirir de la municipalidad.
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RECOMENDACIONES

Publicar los resultados en medios electrénicos y fisicos que tiene la Universidad
Peruana Los Andes, con el objetivo de hacer conocer los resultados, entrenando

a los usuarios a que participen en proximas investigaciones.

Mejorar los métodos de investigacion en proximas investigaciones, que permitan
indagar la posible causalidad de la recaudacion de arbitrios en la calidad de
servicios y/o de la satisfaccion del usuario, teniendo cuidado con las posibles

consecuencias.

A la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico, continuar con los adecuados
niveles de la recaudacion de arbitrios y la calidad de servicios, sin embargo, es
posible crear estrategias y técnicas que globalicen los resultados favorables,

puesto que existen niveles regulares, y es a estos donde se debe intervenir.

A la Universidad Peruana Los Andes, incrementar e incentivar la investigacion
en los estudiantes de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables,
posiblemente financiando y/o brindando recursos a los futuros investigadores

que continden con la linea de investigacion del presente.
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Titulo: RECAUDACION DE ARBITRIOS Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUAMANCACA

CHICO - 2020.
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: Meétodo de Investigacion:
Cientifica — descriptiva
¢ Qué relacion existe entre  Establecer la relacién entre  Existe relacidn directa entre Variable 1:
la recaudacion de arbitrios  la recaudacion de arbitrios  la recaudacion de arbitriosy ~ Recaudacion de  Tipo de Investigacion:
y la calidad de servicios de y la calidad de servicios de la calidad de servicios de la arbitrios Aplicada
la Municipalidad Distrital  la Municipalidad Distrital ~ Municipalidad Distrital de
de Huamancaca Chico — de Huamancaca Chico — Huamancaca Chico — 2020. Nivel de Investigacion:
20207 2020. Dimensiones: Correlacional
Hipotesis Especificas: Capacidad
Problemas Especificos: Objetivos Especificos: administrativa Disefio de Investigacion:
Existe relacion directa entre  contable No experimental de corte

¢ Qué relacion existe entre
la capacidad
administrativa contable y
la calidad de servicios de
la Municipalidad Distrital
de Huamancaca Chico —
20207

¢ Qué relacion existe entre
el célculo de servicio y la
calidad de servicios de la
Municipalidad Distrital de
Huamancaca Chico —
2020?

Identificar la relacién entre
la capacidad
administrativa contable y
la calidad de servicios de
la Municipalidad Distrital
de Huamancaca Chico —
2020.

Identificar la relacion entre
el célculo de servicio y la
calidad de servicios de la
Municipalidad Distrital de
Huamancaca Chico —
2020.

la capacidad administrativa
contable y la calidad de
servicios de la
Municipalidad Distrital de
Huamancaca Chico — 2020.

Existe relacion directa entre
el célculo de servicio y la
calidad de servicios de la
Municipalidad Distrital de
Huamancaca Chico — 2020.

Célculo de servicio

Variable 2:
Calidad de
servicio

Dimensiones:
Factores de calidad
Estrategia de
calidad de servicio

transversal, descriptivo
correlacional

O

=

Poblacion

5000 contribuyentes de la
Municipalidad Distrital de
Huamancaca Chico.
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Muestra

50 contribuyentes de la
Municipalidad Distrital de
Huamancaca Chico.

Técnica de muestreo
No probabilistico —
accesibilidad por conveniencia.

Instrumentos:
Cuestionario de Recaudacion
de arbitrios

Cuestionario de Calidad de
Servicio
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Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones  Indicadores Item Escala
'-5 co m%z#zr;%?f;s;g c?au?:ién Se mide y observa la forma Capacidad Autonomia municipal 1234
Zon de informacion orparte de recaudacion mediante la administrativa  Porcentaje de morosidad 5’ 6 ’ 7
O q . por part capacidad administrativa  contable Recaudacion de impuestos ™ y
oz el contribuyente a través tabl | caleulo d
< de formularios donde se contable y €l calcuio de Ordinal
On especifiaue 10s bados para servicio por medio del
2 P qu pagos p Cuestionario de , Ubicacién de predio 8,9,10,
< < cada tipo de tributo ., .- Célculo de : .
O (Matthijs & Kommer Recaudacion de Arbitrios .\ inig Sujeto pasivo 11,12,
o 12011) ’ disefiada por Le6n (2018). Costo de arbitrio 13y 14
o Es la exigencia que los
) clientes tienen acerca del Tecnologia adecuada
S buen trato y atencion al Se mide los factores de ~ Factores de Actitud del servicio 12,34,
o momento de obtener un calidad y estrategias de calidad Orientacion del cliente Sy6
n producto o servicio; calidad de servicio que las
'-g involucrando confianza, entidades publicas y/o Ordinal
O tiempos prudentes, precios  privadas brindan, mediante _ _
< e innovacion periodica que el Cuestionario de Calidad ~ Estrategiasde  Buen trato al cliente 789,
= las entidades publicas o de Servicio de Le6n (2018). calidad de Respuestas a las quejas 10,11y
< servicio Ayuda al contribuyente 12
)

privadas deben brindar
(Lopez, 2013).




Anexo 3: Matriz de operacionalizacion del instrumento

75

Calificacion parcial

Calificacion total

Variable Dimensiones  Indicadores item Escala
'-5 Capacidad Autonomia municipal 1234 0 — 5 = Inadecuado
Z 0 administrativa  Porcentaje de morosidad 5’ 6 ’ 7 6 — 10 = Regular
‘O O contable Recaudacion de impuestos ™’ y 11 — 14 = Adecuado _
o 0 — 9 = Inadecuado
<DE = Ordinal 10 — 18 = Regular
?E @ Calculo de Ubicacion de predio 8,9,10, 0 — 5 = Inadecuado 19 - 28 = Adecuado
o < . Sujeto pasivo 11,12, 6 — 10 = Regular
'E'EJ ServIclo Costo de arbitrio 13y 14 11 — 14 = Adecuado
= T logia adecuad 0 — 4 = Inadecuad
O ecnologia adecuada — 4 = Inadecuado
> E:ﬁgj s de Actitud del servicio 1;32’;’%4’ 58 = Regular
o Orientacion del cliente 9 - 12 = Adecuado
n 0 — 8 = Inadecuado
al Ordinal 9— 16 = Regular
O 17 — 24 = Adecuado
< Estrategias de  Buen trato al cliente 7,8,9, 0 — 4 = Inadecuado
% calidad de Respuestas a las quejas 10,11y 5—8 = Regular
6 servicio Ayuda al contribuyente 12 9 — 12 = Adecuado




Anexo 4: El instrumento de investigacion

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

DATOS PREVIOS:
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Sexo: Varon ( ) Mujer ( ) Edad:........ TipodearbIteley ..o

INSTRUCTIVO: Este cuestionario permite recoger valiosa informacion de la realidad
acerca de la calidad de servicio que otorgan las municipalidades ai momento de recaudar
arbitrios. Por lo que sus respuestas deben ser claras, veraces y fidedignas. Debera marcar
con un aspa (X)) cualquiera de las dos alternativas.

El personal encargado del mantenimiento de los servicios piblicos
(limpieza y jardineria) cuenta con el equipo necesario.

El equipo con el que cuenta el personal publico, es de calidad y se
encuentra en Optimas condiciones para su uso diario.

El personal de limpieza y mantenimiento publico tiene buen desempefio
cumpliendo con sus obligaciones.

El trato que tiene el personal de la Municipalidad hacia el contribuyente,
es cordial y amable

Todos los espacios publicos (parques, vias publicas entro otros) se
encuentran satisfactoriamente limpios y cuidados.

El personal de limpieza y mantenimiento de parques, jardines, vias
publicas entre otros, conoce el reglamento de mantenimiento y calidad.

El personal de limpieza y mantenimiento de las vias piblicas logra sus
objetivos de mantener todos los servicios piblicos en buen estado.

El personal de atencion de la Municipalidad ayuda y orienta a los
contribuyentes

El personal de atencion de la municipalidad es optimo y conoce sus
funciones, facilitando los pagos a los contribuyentes

10

Conoce si existe algin tipo de forma de queja o inconformidad si es que
curre algin tipo de reclamo.

11

El personal de atencién y servicio publico de la municipalidad se
encuentra bien capacitado y en buenas condiciones de salud para laborar.

12

El personal de afencion avada a los contribuyentes a solucionar
dificultades que pueda suceder.

GRACIAS POR SU COLABORACION.




CUESTIONARIO DE RECAUDACION DE ARBITRIOS

7l

INSTRUCTIVO: Este cucstionario permiie recoger valiosa informacion de la realidad
acerca de la recaudacion de arbitrios que realizan las municipalidades, Por lo que sus
respuestas deben ser claras, veraces y fidedignas. Debera marcar con un aspa (X) cualquiera
de las dos alternativas.

NO

ENUNCIADO

SI

NO |

i

1

La municipalidad modifica y actualiza la ordenanza municipalidad para
cada afio fiscal.

2 | Se realizaron estudios técnicos para determinar el cobro del arbitrio por
cada afio.

3 | En el periodo se presenta, la morosidad de recaudacion aumentd
significativamente

4 | La morosidad disminuy6 por lo menos ¢l 35% en relacion a las
recaudaciones del afio pasado.

5 | Se establecié en la ordenanza, la forma de recaudacion del arbitrio
municipal.

6 | La distribucion en para la recaudacion de arbitrios esta en relacion a
normas legales.

7 | Setiene en cuenta el tamafio y e frontis del predio para todo tipo de cobro
de arbitrio municipal.

8 | La ubicacién y el uso del predio influyen en el célculo que el
contribuyente debe pagar trimestralimente.

9 | El contribuyente tuvo algiin conocimiento de los beneficios que recibe
por el pago de los arbitrios.

10 | El contribuyente estuvo informado porgue se debe pagar los diferentes
tipos de arbitrios.

11 | El costo de arbitrios se determina en funcién a los servicios que los
contribuyentes obtienen.

12 | Los arbitrios que deben pagar los contribuyentes son dependiende a la
distancia y zona donde viven.

13 | La municipalidad tiene sistemas actualizados y eficientes para que
ayuden a la recaudacion y control.

14 | Se tuvo algun tipo de sisiema para poder manejar ¢l calculo de arbitrios

y el total de los predios.

GRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION.



78

Anexo 5: Confiabilidad y validez de los instrumentos

CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE RECAUDACION DE ARBITRIOS

Prueba del Coeficiente de Alfa de Cronbach
Criterio para determinar la confiabilidad del instrumento:

Segun George y Mallery (2003)

P-valor > 0,90 = La confiabilidad es Excelente

P-valor > 0,80 = La confiabilidad es Buena

P-valor > 0,70 = La confiabilidad es Aceptable

P-valor > 0,60 = La confiabilidad es Relativamente aceptable
P-valor > 0,50 = La confiabilidad es Cuestionable

P-valor < 0,50 = La confiabilidad es Deficiente

Tabla 8

Confiabilidad del Cuestionario de Recaudacién de Arbitrios.

Numero de items Coeficiente del Alfa de Valoracion Nivel Permitido
Cronbach

14 0,975 > 0,50

Entonces: El valor de alfa de Cronbach (0,975) es mayor al nivel minimo permitido (0,50).
Por lo tanto, es confiable.
Decision: El “Cuestionario de Recaudacion de Arbitrios” tiene un coeficiente de 0,975.

Representando asi, confiabilidad excelente con un 97,5% a favor.

VALIDEZ INTERNA DEL CUESTIONARIO DE RECAUDACION DE
ARBITRIOS
Prueba de Validez Interna en modalidad de Correlacion Item - Test
Criterio para determinar la Validez del instrumento:
P-valor < 0,30 = El item se observa o se anula.

P-valor > 0,30 = El item aprueba.



Tabla 9

Validez interna del Cuestionario de Recaudacion de Arbitrios.

Item Correlacion item — Test a si el item es eliminado
item 01 0,900 0,972
item 02 0,889 0,972
item 03 0,900 0,972
item 04 0,900 0,972
item 05 0,560 0,982
item 06 0,900 0,972
ftem 07 0,889 0,972
ftem 08 0,900 0,972
item 09 0,900 0,972
item 10 0,900 0,972
ftem 11 0,889 0,972
ftem 12 0,889 0,972
ftem 13 0,889 0,972
item 14 0,900 0,972

Nota. Se aprueban todos los items por criterio de correlacién item — test.

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO DE RECAUDACION DE
ARBITRIOS

Prueba de Coeficiente de concordancia de W de Kendall

Criterio para determinar la VValidez del instrumento

0,00 - 0,10 = Concordancia nula

0,11 - 0,20 = Concordancia baja

0,21 - 0,40 = Concordancia ligera

0,41 - 0,60 = Concordancia moderada
0,61 - 0,80 = Concordancia satisfactoria

0,81 - 0,99 = Concordancia perfecta
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Tabla 10

Indice de concordancia del Cuestionario de Recaudacion de Arbitrios.

Coeficiente de ) Nivel
Expertos Valoracion -
W — Kendall permitido
Mtro. Rojas Balvin, Percy
Mg. Mayta Cueva Hugo, Armando 0,729 > 0,50

Mtro. Alberto Garcia, Cristian Joel

Entonces: El indice de concordancia (0,729) es mayor al nivel minimo permitido (0,50).
Por lo tanto, existe concordancia satisfactoria entre los expertos.

Decision: El “Cuestionario de Recaudacion de Arbitrios” tiene un coeficiente de
concordancia de w - Kendall de 0,729. Es decir, la validez de contenido es satisfactoria con

72,9% a favor.

CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIOS

Prueba del Coeficiente de Alfa de Cronbach
Criterio para determinar la confiabilidad del instrumento:

Segun George y Mallery (2003)

P-valor > 0,90 = La confiabilidad es Excelente

P-valor > 0,80 = La confiabilidad es Buena

P-valor > 0,70 = La confiabilidad es Aceptable

P-valor > 0,60 = La confiabilidad es Relativamente aceptable
P-valor > 0,50 = La confiabilidad es Cuestionable

P-valor < 0,50 = La confiabilidad es Deficiente

Tabla 11

Confiabilidad del Cuestionario de Calidad de Servicios.

Numero de items Coeficiente del Alfa de Valoracion Nivel Permitido
Cronbach

12 0,949 > 0,50
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Entonces: El valor de alfa de Cronbach (0,949) es mayor al nivel minimo permitido (0,50).
Por lo tanto, es confiable.
Decisién: El “Cuestionario de Calidad de Servicios” tiene un coeficiente de 0,949.

Representando asi, confiabilidad excelente con un 94,9% a favor.

VALIDEZ INTERNA DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIOS

Prueba de Validez Interna en modalidad de Correlacion item - Test
Criterio para determinar la Validez del instrumento:
P-valor < 0,30 = El item se observa o se anula.

P-valor > 0,30 = El item aprueba.

Tabla 12
Validez interna del Cuestionario de Calidad de Servicios.

item Correlacion item — Test a si el Item es eliminado
Item 01 0,818 0,942
item 02 0,615 0,949
item 03 0,885 0,941
item 04 0,707 0,946
item 05 0,885 0,941
item 06 0,620 0,948
item 07 0,818 0,942
item 08 0,910 0,939
item 09 0,885 0,941
ftem 10 0,306 0,957
item 11 0,885 0,941
item 12 0,818 0,942

Nota. Se aprueban todos los items por criterio de correlacion item — test.
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE
SERVICIOS

Prueba de Coeficiente de concordancia de W de Kendall

Criterio para determinar la VValidez del instrumento

0,00 - 0,10 = Concordancia nula

0,11 - 0,20 = Concordancia baja

0,21 - 0,40 = Concordancia ligera

0,41 - 0,60 = Concordancia moderada
0,61 - 0,80 = Concordancia satisfactoria

0,81 - 0,99 = Concordancia perfecta

Tabla 13

Indice de concordancia del Cuestionario de Calidad de Servicios.

Coeficiente de ) Nivel
Expertos Valoracion -
W — Kendall permitido
Mtro. Rojas Balvin, Percy
Mg. Mayta Cueva Hugo, Armando 0,926 > 0,50

Mtro. Alberto Garcia, Cristian Joel

Entonces: El indice de concordancia (0,926) es mayor al nivel minimo permitido (0,50).
Por lo tanto, existe concordancia satisfactoria entre los expertos.
Decision: El “Cuestionario de Calidad de Servicios ” tiene un coeficiente de concordancia

de w - Kendall de 0,926. Es decir, la validez de contenido es perfecta con 92,6% a favor.



INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS DEL “CUESTIONARIO RECAUDACION
DE ARBITRIOS"-CRA

L DATOS GENERALES DEL EXPERTO:
L.k Apelbdos ¥ nombres: ......... Miro, Hojos Babam, Parcy .o e e e
L1 Gradio Académmioo: ........... IR ooy bt i i s 08 i i S i
1.3 Profesica: ............ CONTADOR PURLICO
L4 Instsmcion donde labora .. UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES ...
L5, Cargo gue dessonpefia: ..o CATEDRATICO . e it

IL VALIDACHIN:

E § £
. . AEIBIBAE
[5DIHCADCRES DE CRETERKY = b 5 £ 2
EVALUACTON Sobre bow items del instnomenio a =
| 2 3 | 5
CLARIDAD Estan fommulades con lengmie apropisdo que ¥
2 : facilitn s comprensiin. ki
DRIETIVIDAD |.-.:.|.||! expresados en conducias ohservahles, ¥
maedshles.
CONSISTENCIA Existe unn orgunomoiin ligicn en ks "
i RN comenidos v relaciin con ln leoria ¥
= P Existe relacidm de los comenidns con los .
COHERENCTA indicodores de la varishle. X
PERTINEST LA Lax categorias de respuestas y sus valores son X
MENCL P ]
SUFICIENCIA Som suficientes la cantidad v calidnd Jde fems X
i ) presendndos en el insremenin :
SUMATORIA FPARCIAL 24
SUMATORIA TOTAL 4
IL RESULTABDS DE LA VALIDACTON
3.1, Voloraektn indnl cusmiitagive: 34
12 Dypimidn: | marque con ws X}
FAVIHLABLE 1 X

DERE MEJIRAR i
SO FAVORABLE 1

FIRMA
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INFORME DE JUICI) DE EXPERTOS DEL “CUESTIONARIO RECAUDACION
DE ARBITRIOS™-CRA

L DATOS GENERALES DEL EXPERTO:

1.1 Apelldns v nombres: ......... Mg, Moy Cueva Huga, Anmando ..o eciioniion.,

1.2 Grado Académmoo: ... RN, - o s
1.3 Profesion: ... CONTADOR PUBLIOO _.oo e )
1. 4. Institucion doode bbara ... UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES ...

1.5, Carge gue desempefia: ... JCATEDRATICO oo it s e s

L VALIACION:

¥ . &
] ]
% | 2| =| ¢ | E
INDECAIMIRES [¥E CRETERIY E = :E £ g
EVALLACTON Sohre bos items del instrumenito =
1 2 3 4 5
CLARIDAL [Estin fomulades con lengoaze aprepisdo gue X
facifiin s comprensaim.
MUETIVIDAL Estin expresndos en conductos observables, X
medehles.
CONSISTENCIA [Exiziz una ErgRREICAn ligicn en los X
comenidos v relacion com lo izoria
. R Existe relacictn de los contenidos con los 3
COHERENTLA indicadores de ls varishle. X
PERTISENCLA Lag categorias de respuesias v sus valores son %
apropindos:
= - Haq b —_ .
SUFICIENCLA Son suficienies ln .u.mn_h._v cabidnd de fiems %
presemadas en el ingrumenta
SUMATORIA PARCLAL 3 20
SUALATORIA TOTAL 3

HL RESULTADMIS DE LA VALIDACHIN
311 Valorackin isdal conntitegiver 33
3.2 Dpimidn: {marque con oma Xj
FAVIHRABLE 1 X
DERE MEJORAR 1

N0 FAVORABLE 2

-
FIRALA
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS DEL “CUESTIONARIO RECAUDACION
DE ARBITRIOS"-CRA

L. DATOS GENERALES DEL EXPERTO:
1.1, Apelidos y nombres: Mtro. Alberto Garcaa, Cristian Joel
12 Cndlo ACRSinmion: BBRESTIND . ouiisosinninessoniiinisssaasnionionesss sevisiions bl a5 kadits eosis NaZARS

1.3 Profesién: CONTADOR PUBLICO ..o e e avsces s msensceneanssnsrens
1.4. Institucién donde labora: UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES ......ooovvnniinniinienannne.

1.5. Cargo que desempetia: CATEDRATICO ........c..couviiiencecenisaniossssssasanssssssssasassnssssansmmans
IL VALIDACION:
s -
HHEHE
INDICADORES DE CRETERIO E = s‘ P =
EVALUACION Sobre los items del instrumento e
1 2 3 . 5
CLARIDAD E_nﬁnfutmldadnooglcngm;cwadoqu X
facilita su compeenssdn,
T Estin expresados en conductas observables, ¢
OBJETIVIDAD ibles. X
, . Existe una organizacion logica en los ¢
CONSISTENCIA b v nelacila Sou b teoel X
: Existe relacion de los contensdos con los >
COHERENCIA o A i X
PERTINENCIA Las categornias de respucstas y sus valores soa X
apropiados
SUFICIENCIA Sonsd'x‘-cnl:‘lrmm:&d\uuad& items X
SUMATORIA PARCIAL 3 20
SUMATORIA TOTAL 23
1L RESULTADOS DE LA VALIDACION
3.1 Valoracién total cuantitativa: 23
3.2. Opimién: {marque con wna X)
FAVORABLE s X
DEBE MEJORAR 2
NO FAVORABLE :
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INFORME DE JULCHD DE EXPERTOS DEL “CUESTIONARIO DE CALIDAD DE

SERVICIOS"-CCS

L DATOS GENERALES DEL EXPERTO:

1.1 Apelidos ¥ nombres: ... htro, Rojos Balvim, Peroy oo
1.2 Grado Académico: .. ... A ST e e
1.3 Profesicn: ........... CONTADOR PUBLICO . oo
|4 Imstiucicn donde bora- ... UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES e
1.5. Carge goe desempefia: ... S P T e et o D g R
1L VALIDACHEN:
& &
i 'i FS =
: o p (4= 2| %
INERICADORES DE CRETERN} = - 3 Z E
EVALUACTON Satire bow idems del instrunsenio £ =
| 2 1 4 5
CLARIDAD Estin fomuuladios can lengmaze aproqisdo gue x
faciliin sy comprensiin.
DRIETIVIBAD Estin expresadis en conducias observahles, ¥
mddhles.
CONSISTENCIA Exisie unn urgunu:{u:'m Krgeeca En s N
comnenide v relacidn con la ieoris
LT Existe relacion de los contensdos con b X
CORERENCTA indicadores d e varishle. X
PERTINENCIA Las categorizs de respucsias y sus valones som "
apropindis
SUFICIENCIA Som suficiendes Ia_.'_'l.n:mzni}' calidnd de fems ¥
presenisdos en el insmumento
SUMATORIA PAR{UIAL B i
SUMATORIA TOTAL %

L KESULTADDS DE LA VALIDAC KON

A1, Valoraciin tetal cunntitmtiver 38

3.2 Dpimitn: {marque con ma X

FAVORABLE 1 X

DERE MERYRAR L

MO FAVDBABLE £
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INFORME DE JUMCI) DE EXPERTOS DEL “CUESTIONARIO DE CALIDAD DE
SERVICIOS™-CCS

L DATOS GENERALES DEL EXPERT:

L1 Apellsdos ¥ nombres: ___.__.. Mg, Mayta Coeva Hoga, Armendio oL
1.2, Grado Académioo: ... .. MURBESIFER s s :
L3 Profesiéa: ............ CONTADOR POBLICD ......oooo oot
L4 Irstinucion doode bbora: ... UNIVERSIDAD PERLUANA LOS ANDES ...
15, Coargp que desenpetia: oo CATERRATION o i

L VALIBACHIN:

o 5 | o | 2
=
= | H|=| 2| &
INDICAIMIRES IME CRETERID E = :EI £ g
EVALUACION Sobre bos items del instrumento =
1 2 E 4 5
CLARIDAD |_5|.FI.II Tl adios cant lengmie apropisdo gue %
facifiin @ comprenssin.
OIETIVIAL Estin expresndos en conductns oheervahles, X
medehles.
CONSISTENCLA [Exizic una LA ERNLACI logicn en s %
comienidos v relaciin con |o ieoria
. Y Exisie refacitn de los conienides com los .
COHERENCIA indicodiores de 1s varishle. X
PERTISENCIA Laz categorias de respuestas ¥ aus valores son %
apropindo
& - a8 —_— X
SUFICIENCLA Som suficienies ln cammidad ¥ calidod de fiems ¥
presentacdos en el insrumento
SUMATORIA PARCIAL I | 1o
SUMATORIA TOTAL . ]

HL RESULTADIS DE LA VALIDACTHIN
3.1 Volorackdn iodal cunntitngiva: D6
3.2 {pimifn: |nmrque con mma X
FAVORABLE 3 X
DERE MEJIRAR 1

MO FAVORABLE a

FIEMA
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INFOEME DE JUICTIO DE EXPERTOS DEL “CTUESTIONARIO DE CALIDAD DE
SERVICTOS"-CCS

I DATOS GENERALES DEL EXFERTO:

1.1 Apsllidos ¥ nonbres: Mo, Alkerta Gapcin, Cristian Tosl

1.2 Grade Acadesico: MAESTRO. e
1.3 Profesion CONTADOR PUBLICO . ... oo
1.4, Instirucion donds lzbora: UNIVERSIDAD PERUANALOS ANDES ..o
1.5 Cargo que desempetias CATEDRATICO e

II VALIDACTON:
3 = E
5} k| -%
INDICADMOEES DE CRETERID ‘5 g 5‘ B
EVALUACION Sobre bos items del instrumento =] k=l
1 2 3 4 3
Estam foemmulades con lenguage apromada moe -
CLARIDAD farilita =1 comprersion. X
Estan empresados en conductas obzenables, .
OBJETIVIDAD Sikas X
Erste una organizacion logica en Joz -
CONSISTERCIA contenidos v relacion con fa teoria X
- Emste relacion de Tos confenidos con Tos
COHERENCIA indicadorss de 2 variable, *
- Las catezonas de respuestas v sus valorss son .
FERTINENCIA aswopiados. X
Som suficientes [a cantidad v calidad de mtems
SUFICIENCIA presentados en ol ins . X
SUAATORIA FARCIAL I 10
SUMATORIA TOTAL 26

III. RESULTADDS DE LA VALIDACTON
3.1 Valoracion total coantitativa: 26

3.2 Orpimidm: {margue com uea X

FAVORABLE X
DEBE MEJORAR
%O FAVORABLE

|||'




Anexo 6: Data de procesamiento de datos.

||

0|0 ||~ |3 ||en || (e N =

PSR PC | R | RN | P | PR | R | (R Y
GO ||~ [N |[en || & | ||R || = (S

Bl

BB NERRERN

o
-

& CAPACIDA & CALCULO & FACTORES & ESTRATEGI & RECAUDACIO & CALIDAD_S :.EI cat_ca.p_ad e cat_cal_serv A cat_fact ca I cat_estrat_

D_ADMINIS _SERVIS _CALIDAD A _CALIDAD N_ARBITRIOS ERVICIOS mi is lid cali
12 12 8 10 24 18 Adecuado Adecuado Regular Adecuado
12 14 8 12 26 20 Adecuado Adecuado Regular Adecuado
14 14 12 12 28 24 Adecuado Adecuado Adecuado Adecuado
8 10 12 12 18 24 Regular Regular Adecuado Adecuado
14 12 10 12 26 22 Adecuado Adecuado Adecuado Adecuado
14 14 10 8 28 18 Adecuado Adecuado Adecuado Regular
12 14 12 8 26 20 Adecuado Adecuado Adecuado Regular
12 12 5] 12 24 18 Adecuado Adecuado Regular Adecuado
14 12 8 B 26 14 Adecuado Adecuado Regular Reqgular
10 12 6 8 22 14 Reqular Adecuado Regular Regular
8 8 10 8 16 18 Reqular Regular Adecuado Regular
8 8 & 10 16 16 Regular Regular Regular Adecuado
10 8 6 10 18 16 Regular Regular Regular Adecuado
8 10 8 12 18 20 Reqular Regular Regular Adecuado
8 10 6 12 18 18 Reqular Regular Regular Adecuado
8 14 8 10 22 18 Regular Adecuado Regular Adecuado
8 14 10 10 22 20 Regular Adecuado Adecuado Adecuado
8 10 10 6 18 16 Reqular Regular Adecuado Regular
12 12 12 8 24 20 Adecuado Adecuado Adecuado Reqgular
12 6 12 8 18 20 Adecuado Regular Adecuado Regular
14 10 8 8 24 16 Adecuado Regular Regular Regular
14 12 10 8 26 18 Adecuado Adecuado Adecuado Regular
12 10 8 12 22 20 Adecuado Regular Regular Adecuado
12 10 8 12 22 20 Adecuado Regular Regular Adecuado
B 14 10 12 20 22 Regular Adecuado Adecuado Adecuado
8 14 8 8 22 16 Reqular Adecuado Regular Regular
8 14 8 10 22 18 Regular Adecuado Regular Adecuado
10 12 12 12 22 24 Regular Adecuado Adecuado Adecuado
10 10 12 12 20 24 Reqular Regular Adecuado Adecuado
12 10 10 12 22 22 Adecuado Regular Adecuado Adecuado
14 10 10 10 24 20 Adecuado Regular Adecuado Adecuado

cat_recaud cat_calidad
i d:I . —

acion servi
Adecuado Adecuado
Adecuado Adecuado
Adecuado Adecuado
Regular Regular
Adecuado Adecuado
Adecuado Adecuado
Adecuado Adecuado
Adecuado Adecuado
Adecuado Regular
Adecuado Regular
Regular Regular
Regular Regular
Regular Regular
Regular Regular
Regular Regular
Adecuado Adecuado
Adecuado Adecuado
Regular Regular
Adecuado Adecuado
Regular Regular
Adecuado Regular
Adecuado Adecuado
Adecuado Adecuado
Adecuado Adecuado
Adecuado Adecuado
Adecuado Regular
Adecuado Adecuado
Adecuado Adecuado
Adecuado Adecuado
Adecuado Adecuado
Adecuado Adecuado
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10
10
10
10
12
14

12

10

10
12
14
12

10

12

lﬂg%ai‘:%#t&ﬁﬁa%%ﬁ%%ﬁ&ﬁ

14
14
10
10
12
12

10
10
12
10
10
10
12
12
14
12
12

12

[sy =)

o Mm@ M

10
10
12
12

10

10

10
12

10
10
10
12
12

10
10
10

12
12
12

BRRBRRNEERRE

20
16
20

26
24
24
20
24

18
14
14
20
16
16
20
18
16
18
16

18
18
20
20

Regular
Regular
Reqular
Reqular
Reqular
Reqular
Adecuado
Adecuado
Adecuado
Reqular
Reqular
Reqular
Reqular
Adecuado
Adecuado
Adecuado
Regular
Reqular
Adecuado

Adecuado
Adecuado
Regular
Regular
Adecuado
Adecuado
Regular
Regular
Regular
Regular
Adecuado
Regular
Regular
Regular
Adecuado
Adecuado
Adecuado
Adecuado
Adecuado

Adecuado
Regular
Regular
Regular

Adecuado
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular

Adecuado

Adecuado

Adecuado

Adecuado
Regular

Adecuado
Regular
Regular

Adecuado

Adecuado
Adecuado
Regular
Regular
Adecuado
Adecuado
Adecuado
Adecuado
Adecuado
Regular
Regular
Regular
Adecuado
Adecuado
Adecuado
Regular
Adecuado
Adecuado
Adecuado

Adecuado
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Anexo 7: Consentimiento informado.

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUAMANCACA CHICO

Por el desarrollo integral de Huamancaca Chico

“4NO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

AUTORIZA:

A las personas QUISPE APONTE JOHNY con DNI: 47371952, y QUISPE APONTE
ELIZABETH con DNI: 43811319; bachilleres de la Facultad de Ciencias Administrativas
y Contables, especialidad de Contabilidad y Finanzas de la Universidad Peruana los Andes,
quienes estan desarrollando la investigacion titulada “RECAUDACION DE ARBITRIOS
Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
HUAMANCACA CHICO - 20207, para que realicen la entrevista a profundidad al drea

correspondiente, se les otorga el permiso necesario, brindandoles las facilidades del caso.

Huancayo, 05 de mayo del 2021

Atentamente;

Av. 28 de Julio N° 1670 - Plaza Principal

Huamancaca Chico Chupaca : K
“Tierra de las Guindas” E-mail.md.huamancacachico@gmail.com




Anexo 8: Fotos de la aplicacion de los instrumentos.
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