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RESUMEN

El presente estudio de investigacion abordo el tema recaudacion tributaria y
calidad del servicio Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019; debido a que se
referencid que la calidad del servicio recibido por la municipalidad no era el 6ptimo.

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar si la recaudacion
tributaria municipal proveniente de los arbitrios municipales tiene relacién con la
calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019. Asi
también, en cuanto a la metodologia La investigacion es de tipo de investigacion es
basica o pura tiene un disefio no experimental, de nivel correlacional. Para la
variable recaudacion tributaria la muestra sera revisada a través de documentos y
para la variable calidad del servicio se realizara a 192 personas a traves de la
plataforma virtual.

De acuerdo con el andlisis realizado, En la presente investigacion determin6
la relacion que existe entre la recaudacion tributaria municipal proveniente de los
arbitrios municipales con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva,
periodo 2017-2019; teniendo esta una relacién no significativa, dado que el
coeficiente de significancia es mayor a 0,05 entonces se evidencia que la
recaudacion tributaria municipal proveniente de los arbitrios municipales no se
relaciona con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva, siendo otros

los factores que estarian influyendo en la percepcion e calidad.

Palabras claves: recaudacion tributaria, calidad del servicio, arbitrios municipales



ABSTRACT

This research study addressed the issue of tax collection and service quality
in the Ciudad Nueva District, period 2017-2019; because it was mentioned that the
quality of the service received by the municipality was not optimal.

The main objective of this research was to determine if municipal tax
collection from municipal taxes is related to the quality of service in the Ciudad
Nueva District, period 2017-2019. Likewise, in terms of the methodology the
research is of the type of research is basic or pure, it has a non-experimental design,
of a correlational level. For the variable tax collection, the sample will be reviewed
through documents and for the variable quality of service, 192 people will be
conducted through the virtual platform.

According to the analysis carried out, in the present investigation
determined the relationship that exists between municipal tax collection from
municipal taxes with the quality of service in the District of Ciudad Nueva, period
2017-2019; This having a non-significant relationship, since the coefficient of
significance is greater than 0.05, then it is evident that the municipal tax collection
from municipal taxes is not related to the quality of the service in the District of
Ciudad Nueva, being others factors that would be influencing the perception and

quality.

Keywords: tax collection, service quality, municipal taxes
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INTRODUCCION

En Perd, sobre todo en el ambito municipal se presenta una escasa
conciencia tributaria, es decir que los pobladores no cumplen con pagar sus tributos,
sin importarles que esa recaudacion servira para atender sus propias necesidades ya
que hablamos de arbitrios cuyos beneficios son aplicados sobre ellos mismos. A
pesar que la Municipalidad otorga beneficios tributarios, amnistias tributarias para
incentivar el cumplimiento tributario y de esta manera prestar un servicio de calidad
que redundara en la mejora de su calidad de vida.

Los vecinos de la Municipalidad de Ciudad Nueva no cumplen con pagar
oportunamente los arbitrios municipales como; arbitrios de limpieza, parques y
jardines, servicio de serenazgo los que tienen que ver con un servicio practicamente
personalizado o directo, de mantenerse esta situacion la municipalidad se vera
imposibilitada de brindar estos servicios y menos con la calidad que se deben
brindar.

Por ello pretendemos determinar si el problema de la municipalidad radica
en si ¢La Recaudacion tributaria municipal proveniente de los arbitrios municipales
tiene relacion con la calidad del servicio en el distrito de ciudad nueva, periodo
2017-20197?; La hipotesis que se plantea, es que la recaudacion tributaria municipal
proveniente de los arbitrios municipales se relaciona significativamente con la
calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019; siendo el
objetivo central determinar si la recaudacion tributaria municipal proveniente de los
arbitrios municipales tiene relacion con la calidad del servicio en el Distrito de

Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.
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Por lo tanto, el presente trabajo se ha estructurado por capitulos; donde le
capitulo I: incluye la identificacion y determinacion, formulacion del problema, asi
como los objetivos, justificacion, importancia y alcances de la investigacion. En el
Capitulo II: incluye los antecedentes del estudio, bases tedricas — cientificas,
definicién de términos béasicos, sistemas de hipotesis, sistema de variables. Asi
también en el capitulo 11l involucra el tipo, disefio de investigacion, asi como la
poblacion y muestra, ademas de las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.
Y las técnicas de procesamiento de datos, asi como la seleccion y validacion de los
instrumentos de investigacion.

Por Gltimo, se presenta el capitulo 1V que incluye los resultados y discusion,
que presente el tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros, la presentacion
de resultados, tablas, gréaficos, figura, etc., asi como el contraste de hipétesis, y
discusion de resultados. Finalmente, las conclusiones, recomendaciones, asi como

las referencias.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Identificacion y determinacion del problema

En el contexto internacional, las entidades del gobierno desean brindar
siempre calidad del servicio; sin embargo, a veces no se logra optimizar, debido a
que los indicados entes no desarrollan una buena recaudacion tributos,
probablemente porque los pobladores no sienten que se les brinda calidad en el
servicio, y por ello no tienen una cultura tributaria.

A nivel nacional, los niveles de recaudacion no son los éptimos, existiendo
morosidad en los pagos de los servicios e impuestos, donde segun el Red de
Municipalidades Urbanas y Rurales del Perd, REMURPE (2012) los municipios
urbanos tienen un nivel de morosidad de 45% y los rurales de 78% en promedio, lo
que no permite a las municipalidades mejorar su calidad de atencion, generando
insatisfaccion de los usuarios aun cuando muchos de los aspectos que reclaman
tienen su efecto directo en el incumplimiento del pago de sus obligaciones.

De esta misma forma, los gobiernos locales constituyen para la poblacion el
primer nivel de atencion de servicios publicos sean cubiertas, dentro de las cuales
predomina el recojo de residuos o desechos sélidos, seguridad ciudadana y jardines
y parques; por lo tanto, el ciudadano demandan bienes y servicios necesarios para
un condicion digna de vida; en consecuencia, para el cumplimiento de estos
servicios los gobiernos locales, necesitan de fondos econdémicos, los cuales en base

al marco normativo de la legislacion organica de municipalidades 27972, estos se
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obtienen por transferencia que brinda el tesoro publico, por parte de la base de
retribucion al gobierno local, y recursos directamente recaudados, este ultimo
obtenido a través de la recaudacion de tributos municipales.

Sin embargo, en el gobierno local del distrito de Ciudad Nueva, adentro de su
manual de procedimientos la recaudacion tributaria municipal, permite mejorar e
incrementar los servicios municipales, pues los fondos asignados por la
compensacion municipal no son suficientes para cubrir la totalidad de los servicios;
de ahi es necesario que los contribuyentes del distrito en la medida que cumplen
con sus obligaciones y tengan una adecuada cultura tributaria, la municipalidad
contara con mayores recursos para satisfacer las demandas de la poblacion.

Ademas, segun el Ministerio de Economia y Finanzas (2019), el gobierno
local del distrito de Ciudad Nueva, en referencia a la recaudacion tributaria
representa el 23% aproximadamente, de los ingresos municipales y la tasa de
morosidad de impuestos y pago por los servicios publicos que brinda es de 56%, lo
que no permite el cumplimiento de los compromisos sociales asumidos por la
institucion ante la poblacién, generando en muchos casos insatisfaccion de la
comunidad, porque consideran que los servicios prestados no satisfacen la

expectativa de calidad.
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1.2.  Formulacion del problema

1.2.1. Problema principal
¢La recaudacion tributaria municipal proveniente de los arbitrios municipales tiene
relacion con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-

2019?

1.2.2. Problemas especificos

a)  ¢La recaudacion proveniente de los arbitrios por los servicios de limpieza
coémo se relaciona con la calidad del servicio al usuario en el Distrito de
Ciudad Nueva, periodo 2017-2019?

b)  ¢Larecaudacion proveniente de los arbitrios por el mantenimiento de parques
y jardines publicos cémo se relaciona con la calidad del servicio al usuario en
el Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019?

c) ¢La recaudacién proveniente de los arbitrios por el servicio de serenazgo
cémo se relaciona con la calidad del servicio al usuario en el Distrito de

Ciudad Nueva, periodo 2017-2019?

1.3.  Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar si la recaudacion tributaria municipal proveniente de los arbitrios
municipales tiene relacion con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad

Nueva, periodo 2017-2019.
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1.3.2. Objetivos especificos

a)  Analizar si la recaudacion proveniente de los arbitrios por los servicios de
limpieza tiene relacion con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad
Nueva, periodo 2017-2019.

b)  Establecer si la recaudacion proveniente de los arbitrios por el mantenimiento
de parques y jardines publicos tienen relacion con la calidad del servicio en
el Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.

c)  Determinar si la recaudacion proveniente de los arbitrios por el servicio de
serenazgo tiene relacién con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad

Nueva, periodo 2017-2019.

1.4.  Justificacion de la investigacion

1.4.1. Justificacion teorica

En el marco de referencia tedrica, esta investigacion se justifica, ya que
analiza de forma minuciosa la definicion de recaudacion tributaria del gobierno
local derivadas de las contribuciones interrelacionada a la calidad del servicio en la
municipalidad distrital de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019; de esta manera

proporcionar sugerencias para la mejora de la recaudacidn tributaria municipal.

1.4.2. Justificacion practica

A nivel practico, permitira identificar los puntos criticos de la administracion,
los aspectos organizacionales y tecnico — administrativo que contribuyen a la
prestacion de servicios brindados por el gobierno local del distrito de Ciudad Nueva

no necesariamente sean percibidos como buenas, a pesar de los esfuerzos que
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cumplen las autoridades para proveer un servicio que satisfaga las necesidades de

la comunidad.

1.4.3. Justificacion metodologica

Referente a la metodologia de investigacion tendiente a determinar las
actitudes y percepciones de los usuarios que tributan referidas a la forma de brindar
los servicios publicos, estos principios que la presente investigacion realiza
contribuirdn a determinarlos y luego plasmarlo para ser sujeto de consulta en la fila

laboral de las desiguales articulaciones de las disciplinas sociales y econémicas.

1.4.4. Justificacion social

En cuanto al aspecto social, este estudio se explicay justifica entendiendo que
un elemento sobresaliente en la gestion publica son las quejas de los ciudadanos,
varias ocasiones llegando a alturas de conflictividad y violencia, originados a causa
de la insuficiencia o privacién en la provision de servicios a la comunidad; por
tanto, nuestra investigacién favorecera a identificar los puntos de riesgo asi lograr
que los reclamos disminuyan y la aptitud de los servicios y bienes en funcion del

cumplimiento de las necesidades de los usuarios se incremente.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes del estudio

2.1.1. Antecedentes internacionales

Armada, Martinez-Gallego, Segarra y Diaz (2016) en su investigacion
denominada “Los Impuestos Municipales y la satisfaccion del usuario como
indicador de calidad en el servicio municipal de deportes en el Ayuntamiento de
Cartagena, afio 20157, (tesis de grado) por la Universidad de Murcia - Espaiia,
investigacion que plantea como objetivo identificar los elementos que condicionan
la tributacion y su relacion con los niveles de exigencia de la calidad de los servicios
municipales de deporte; en sus conclusiones detalla que los servicios deportivos
brindados por el municipio tienen un nivel de satisfaccion alta en funcion de la
percepcion, donde los valores son significativamente diferentes en relacién a los
observados en la evaluacion efectuada en los 2001 y 2010, siendo el sector
femenino, en relacién al sexo y la poblacion mayor a 65 afios en relacién a la edad
los que indican un mayor nivel de satisfaccion; donde los factores que determinan
la satisfaccion son la accesibilidad a los servicios, la diversificacion de juegos y
pasatiempos, la comodidad de las instalaciones, la seguridad y los servicios
complementarios como consejeria y salud deportiva. Ademas, las decisiones que se
adoptan se ejecutan teniendo como referencia los niveles de recaudacion, pues se

plantean presupuestos institucionales basados en el principio del equilibrio fiscal,
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es decir los gastos equiparados con los ingresos, y por tanto los servicios basados
en la calidad, logrando con ello una mejor prestacion de los servicios publicos.
Chang (2014) en su investigacion denominado “Tributacion Municipal:
Factores de satisfaccion del vecino en los servicios de la Municipalidad de
Malacatan San Marcos”, (tesis de grado) por la Universidad Rafael Landivar de
Guatemala, estipula como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los
vecinos en los servicios que brinda el gobierno local de Malacatan San Marcos,
evaluando factores de contribucién y recaudacion tributaria; en sus conclusiones
detalla que en la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, los vecinos tiene un
nivel de valoracion de los servicios deficiente para todos los atributos evaluados,
entre los que resaltan la forma de atencion de los trabajadores que no se ajusta a los
criterios esperados de orientacién, cortesia, calidez, a la que se complementa los
aspectos referidos a la infraestructura que carece de buena ventilacion, comodidad,
limpieza y seguridad. Los vecinos consideran que los recursos municipales
provenientes de la tributacion no vienen siendo adecuadamente empleados, donde
se resalta la improvisacién del gasto y la poca transparencia para informar a la
poblacion sobre la ejecucion presupuestal, considerando incluso que estos no deben
ser cubiertos con tributacion local, sino que debe ser asumido enteramente con la

contribucion que obtiene el gobierno al nivel central.

2.1.2. Antecedentes del estudio a nivel nacional

Herrera (2020) en su investigacion denominada “Recaudacion tributaria y su
incidencia en la mejora de los servicios publicos de la municipalidad distrital de EL

Tambo — 2017 (tesis de grado) de la universidad continental de Huancayo; tuvo
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como objetivo determinar como incide la recaudacion tributaria en la mejora de los
servicios publicos de la Municipalidad Distrital de EI Tambo - 2017; Un hallazgo
importante que concluye la investigacion es que la recaudacion y reforma tributaria
en 2017 tendra un impacto significativo en la provision de servicios
gubernamentales a los gobiernos locales en ElI Tambo. También fue posible
determinar la linea horizontal agregando el método de prueba estadistica CHI-
Quadrado. Al observar los datos proporcionales de la organizacion, podemos ver
que existe una relacién entre estas dos variables.

Taboada (2018), en su investigacion denominada “Gestion de servicios
publicos y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Amarilis -2018”
(tesis de maestria) de la Universidad Cesar Vallejo; quien como objetivo tuvo
determinar la relacién de la gestion de servicios publicos y satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Distrital de Amarilis -2018; Uno de los principales hallazgos
es que el coeficiente de correlacion es proporcional a un valor mucho menor de
0.078 ep (valor 0.325 menor que este), por lo que es mutuamente excluyente en el
monitoreo regional Ameris-2018 del servicio publico y la satisfaccion del usuario.
Es importante. més. El error de estimacion es (0.01).

Balladares (2015) en su investigacion denominada “Municipalidades y
satisfaccion de los usuarios por los servicios publicos: Caso de las Municipalidades
Provinciales de La Libertad, Peru”, (tesis de grado) por la Universidad ESAN, cuyo
objetivo es analizar la satisfaccion de los usuarios de los servicios publicos
municipales en 05 municipalidades provinciales de La Libertad, tomando como

unidad de analisis los servicios de limpieza publica, y el mantenimiento de
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avenidas, la entrega de licencias de funcionamiento de negocios y las licencias de
construccion; En conclusion, el informe muestra a nivel mundial que las impurezas
locales y los hogares ineficientes basados en la reubicacion del gobierno central
producen alimentos y, como resultado, no hay cultura infantil. Impuesto local.
Ademas, los servicios de liquidacion generalmente brindan un promedio de 67% de
calidad de servicio, capacidad de recoleccion y consideran los sélidos como el
elemento de corriente méas pequefio. Dicho esto, dado que todavia hay muchas
carreteras y aceras sin aceras, el mantenimiento de las carreteras obtuvo 56 puntos,
por lo que los residentes de los suburbios con comunas son al menos bienvenidos.

Yumbato (2014) en su investigacion denominada “Satisfaccion ciudadana de
los servicios municipales desde la perspectiva de la recaudacién tributaria
municipal en la Municipalidad de Maynas” (tesis de grado) por la Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana, cuyo objetivo es determinar el nivel de
satisfaccion de los servicios publicos de los vecinos de la ciudad de Iquitos en
relacion a la recaudacion tributaria; y las conclusiones son: S6lo un 54% de los
vecinos cumple con el pago de sus obligaciones tributarias evaluadas la presente
investigacion, como son el pago de la baja policiay el impuesto predial, y este grupo
poblacional en un 93% considera deficiente los servicios publicos brindados por la
Municipalidad de Maynas; en contraposicion quienes no cumplen con sus
obligaciones consideran deficiente los servicios en un 78%. Quienes cumplen con
sus obligaciones tributarias municipales consideran que la distribucion de los
ingresos no es equitativa, pues se deberia atender en funcion de la equidad a quienes

contribuyen en forma prioritaria.
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Tejada (2014) en su trabajo de investigacion “Gestion Tributaria y la mejora
de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Bellavista, Callao”, por la
Universidad Nacional del Callao, investigacion que plantea es identificar los
principales inconvenientes de la encargo tributario y la satisfaccion de los usuarios
en relacion a los publicos servicios que brinda el gobierno local de Bellavista; llega
a las conclusiones siguientes la gestion tributaria vista desde la perspectiva de la
poblacion es vista de manera negativa, pues consideran que los recursos tributarios
recaudados no son administrados con transparencia y en muchos casos se privilegia
con los servicios a quienes no contribuyen con sus impuestos. La principal
insatisfaccion de los vecinos se manifiesta en el incumplimiento de las obras
planteadas en el Presupuesto Participativo por su no ejecucién, donde para el afio
2013 el 35% de los proyectos priorizados no fueron ejecutados.

Cérdenas y Cordova (2016) realizé la investigacion denominada “Analisis de
las estrategias de comunicacion para el incremento de la recaudacion tributaria del
impuesto predial de la Municipalidad Distrital de Moche —2014” (tesis de pregrado)
Universidad Privada Antenor Orrego — UPAO, En el presente trabajo, buscd
analizar las tacticas de transmision comunicativa con el fin de evaluar el aumento
de la percepcion tributaria del impuesto predial del gobierno local de Moche. Este
estudio utiliza 12 métodos de aplicacion cerrados que evallan el conocimiento de
los participantes y lo utilizan para participar en estrategias de comunicacion
patrocinadas por la organizacion. Los hallazgos clave de este estudio informaron
que el gobierno local de Mochi inform6 un aumento positivo en las ventas de estas

habilidades de comunicacion. Esta fue la ventaja de esta institucion puablica. Como
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resultado, las encuestas centrales trimestrales y bimensuales son monitoreadas
continuamente para asegurar el avance en el desarrollo de diversas actividades,
objetivos y objetivos del proceso de visualizacion de ingresos econémicos en
diferentes regiones del estado.

Aguirre (2015) elabor¢ el estudio “Calidad de Servicio y Satisfaccion de los
Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015”. (Tesis de
grado) de la Universidad Nacional José Maria Arguedas. El propoésito de este
estudio es verificar la compatibilidad entre las variables de calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario dentro del gobierno local de la regiéon de Bachu. Llegamos
a la conclusion de que existe una mala relacién entre las variables de calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario. Por tanto, es evidente que cuanto mayor es la
calidad del servicio, mayor es el nivel de satisfaccion de los usuarios del
Ayuntamiento de Bachucha. Por tanto, la naturaleza del estudio es primordial
porque existen problemas tedricos u objetivos por resolver. Como parte del
siguiente pico determinado por la preparacién del estudio, se muestra una relacion
de 0,591 con el coeficiente de Spearman, lo que indica una relacion relativamente

positiva entre calidad y servicio.
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BASES TEORICAS

2.2.1.  Impuestos municipales

2.2.1.1. Teoria de impuestos

Segln Smith (1794), Segln la ley, todos los impuestos se consideran

incompatibles con tres casos o fondos diferentes y deben recaudarse de tres fuentes:

ingresos, beneficios y compensacion con base en el interés monopolistico. Los

siguientes cuatro sistemas también son costosos. De igual modo, que los

gravadmenes se comprometen en cuatro regularidades los que se mencionan en

seguida:

Partida de Justicia, nos comunica en cuanto a la retribucion de impuestos tendra
dependencia de la simetria de los capitales que sean captadas por los
contribuyentes, premeditados al sostenimiento del Estado.

Partida de Certidumbre, argumenta que el impuesto a abonar por el usuario del
servicio debe estar prefijado y no ser absurdo en las decisiones, de manera tal
gue muestre la forma de cobranza y paga, asi como los plazos para poder pagar,
la cantidad a abonar, de caracter sencillo y al alcance del contribuyente, de esto
se desglosa de la consideracion donde asegure gue el contribuyente debe tener
todas las condiciones necesarias para llevar a cabo el pago de sus tributos.
Partida de Comodidad, refiere sobre el contribuyente debe lograr tener los
insumos necesarios a fin de llevar a cabo la contraprestacion de sus
obligaciones, todo tributo debe cobrarse en el tiempo y de modo mas favorable

de forma tal que sea viable para su pago; entonces, la finalidad del sistema de
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impuestos es ofrecer asistencia préctica, dado que a su cuenta el tributo
constituye una desagrado para el usuario mas que nada en los momentos no
posee una definida percepcion de la funcionalidad popular el cual supone la
imposicion.

- Partida de Economia, argumenta sobre el valor que supone capturar los
impuestos asi disminuirse, por lo menos en productivos resultados en provecho
dentro de la comunidad, por ello la recaudacion de toda contribucion tiene que
ser de tal forma que haya la minima distincion en lo que corresponde a la
adicion de la disposicion monetaria del contribuyente y del monto recaudado
en las arcas del gobierno local; quiere decir que, de igual modo debe ser la
consideracién de la gestion y monitoreo de los montos recibidos de las
contribuciones de los usuarios de la comunidad.

Por otro lado Stiglitz (2000) argumenta que la teoria de los impuestos tienen
la posibilidad de dividir en dos grandes clases, los impuestos no se aplican
directamente en funcion de una amplia gama de servicios y bienes, asi como la
valoracion de los derechos de aduana en funcién de la importacion de bienes para
el consumo de los particulares, destacando que teniendo en cuenta los impuestos
indirectos sobre ellos, de igual manera, los impuestos que se recauden directamente
sobre los ingresos de la poblacion de la comuna, sobre los montos a asegurar para
la ciudadania (seguridad ciudadana), sobre la recaudacion de la empresa, sobre la
base de las transferencias de propiedad, asi como sobre la base de los ingresos que
afectan los ingresos economicos y el monto monetario del capital. Por otro lado,

sefiala que los impuestos son inevitablemente sacudidos, lo que significa que una
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gran parte de la poblacion no le gusta pagarlos y siempre quiere que los pagos sean

menos rentables, por eso el gobierno a través del sistema tributario, se aferra a cinco

partidas que en seguida de manifiesta:

Eficiencia econdmica, el cual contempla que el régimen de impuestos
tributarios no tendria que entorpecer en la designacion eficaz de elementos.
Sencillez administrativa, donde el régimen tributario tienen que ser simples y
subjetivamente bajos de gestionar.

Elasticidad, de modo tal que el sistema tributario debe poder ajustarse de
forma sencilla a las variaciones de las situaciones economicas.
Responsabilidad politica, manifiesta que tienen que formularse de forma tal
que usuarios tomen conocimiento sobre la finalidad de los pagos que se estan
realizando y de igual modo demuestre aquellas opciones.

Justicia, donde la cadena del régimen tributario debe funcionar de manera
equitativa en el cobro de los tributos en relacion a la funcionalidad tributaria

que defina el contribuyente.

2.2.1.2.  Definicion de impuestos municipales

Segun Cueva (2012) Los impuestos recaudados por los municipios deben

ser consistentes para que los usuarios no sean reembolsados directamente, y los

municipios deben pagar a los municipios y municipios para garantizar que se lleven

a cabo los procedimientos de recaudacion e inspeccién, pero no es asi. Se han

observado mejoras 0 mejoras en el rendimiento, y esta combinacion ha permitido
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que la comunidad satisfaga las necesidades de la comunidad, tales como: Limpieza
publica.

Por ello, se interpretar por parte de la comunidad, quienes incumplen a
cabalidad con las responsabilidades tributarias y sus obligaciones fiscales
municipales, quiza porque no sienten que estan siendo atendidos por la
municipalidad, o porque no poseen un buen nivel de cultura tributaria,
probablemente porque no sean sensibilizados o motivados para cumplir tan
importante mision.

Por otra parte, es la municipalidad es la que no cuenta con un buen sistema
de recaudacion, siendo este que el servidor publico no desarrolla una buena
orientacion para promover el cumplimiento de la cultura tributaria, y las autoridades
de los gobiernos locales no se preocupan por brindar una capacitacion de calidad o

sensibilizacion sobre la relevancia de cancelar los tributos municipales.

2.2.1.3.  Tipos de los impuestos municipales son:

Segun la el decreto legislativo N° 776 (2204), los impuestos municipales se
clasifican en: la recaudacion de tributos prediales, imposiciones tributarias al
patrimonio vehiculas, también obligaciones de tributacion de alcabala o por otro
lado las obligaciones de impuestos a la realizacion de espectaculos publicos que no
sean deportivos, por ultimo obligaciones tributarias a las apuestas, y los impuestos
a los juegos.

Asi también, se evidencia que las municipalidades a veces no tienen un buen

sistema de recaudacion, porque el personal no desarrolla una buena orientacion para
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promover el cumplimiento de la cultura tributaria, y las autoridades municipales no
le dan la debida prioridad a tan delicado proceso de cobro de los tributos

municipales (Balde6n, Roque y Garayar, 2009).

2.2.1.4.  Marco Normativo de la Administracion Tributaria Municipal

Segun la Constitucion politica del Pert (1993) en su Art.74, hace mencién
que los impuestos son creados, pueden ser cambiados o eliminados (derogados) o
en sus defectos exonerados, especialmente y solo por ley o mandato normativo
siempre y cuando exista una disposicion de funciones, con diferenciacion de
algunas tasa y aranceles, ya que estas solo son regladas por mandato de decreto
supremo.

Asimismo, los gobiernos locales tienen la opcion de crear, modificar o
dispensar impuestos y tasas, asi como eximirlos, dentro del ambito territorial y con
las restricciones sefialadas en el marco regulatorio. En este sentido, el gobierno
local, delegando la autoridad tributaria, debe velar por el cumplimiento de la
especificidad de normativas imprevistas, asi como el respeto e igualdad de los
derechos fundamentales de la poblacion. De la misma forma establece que no se
puede decomisar ningun impuesto.

Este mismo texto refiere que, Las leyes fiscales no se pueden incluir en el
marco legal de limpieza y regulaciones relacionadas. Las reglas de impuestos
anuales temporales se aplicaran a partir del 1 de enero después de la publicacion.

Al respecto, que tanto las autoridades municipales como el personal que

labora sobre todo en el area de recaudacion, debe tener suficiente conocimiento de
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como la Constitucion del Peru se relaciona con el sistema de tributacion municipal,

y que las autoridades municipales deben respetar, asi como los ciudadanos, para

elevar el bienestar de ellos mismos.

Todo esto se sustente en los siguientes documentos normativos:

- Cddigo Tributario, aprobado por el Decreto Legislativo N° 816.

- Constitucion Politica del Peru del 1993 (art. N°74)

- Texto Unico Ordenado de la Ley de Tributacion Municipal, aprobado con
Decreto Supremo N°156-2004-EF.

- Ley de Tributacion Municipal, aprobado por el Decreto Legislativo N° 776.

Al respecto, se puede inferir que tanto las autoridades municipales como los
servidores que prestan servicios municipales, sobre todo en el area de recaudacion,
debe conocer en forma vasta los fundamentos juridicos inherentes al sistema de
tributacion municipal, ya que de esta forma podra desarrollar una buena orientacion

a los ciudadanos, quienes en forma voluntaria y responsable cancelen sus arbitrios.

2.2.2. Arbitrios municipales
2.2.2.1.  Teoriade los arbitrios municipales

Segun la ley de Tributacion Municipal en su Art. 66 dispone, que los
impuestos, se refiere a aquellos montos que se paga por el contribuyente por la
colocacion de un servicio o mantenimiento publico por cada individuo que brinda

el gobierno local. Los cuales deben ser aprobados mediante Ordenanzas
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Municipales y para su vigencia debe ser ratificada por la alcaldia de la
municipalidad asi también publicadas en el diario Oficial EI Peruano.

Por otro lado, la Superintendencia de Administracion Tributaria de Lima
(SAT), institucion que tiene la misién de captar los ingresos monetarios por la
denominacion tributaria y no tributaria en su jurisdiccion de la municipalidad de
Lima Metropolitana, también define que los impuestos de la municipalidad son
montos que se deberan cobrar por la prestacion de servicios de mantenimiento de
parque y jardines, como también limpieza publica, y serenazgo.

Asi también el Centro de Gestion Tributaria (CGT), conceptualiza que los
impuestos municipales son aquellas tasas que tiene que parase por la
contraprestacion de mantenimiento de los servicios que son disfrutados
individualmente por el ciudadano.

Asi también Barrera, S. (2014), refiere que los impuestos arbitrales son
aquellas tasas los cuales tienen que pagarse por un servicio brindado a la
ciudadania; Esta referida tasa forma parte de una modalidad de impuesto
consecuente a la clasificacion del Codigo Tributario.

De esta misma forma, se puede afirmar que la tributacion es el acto de
recaudar elementos monetarios proveniente del cobro de los arbitrios provenientes
de los impuestos arbitrales municipales. Por ello, los arbitrios de los gobiernos
locales son aquellas tasas que con el fin cobran por haber brindado o sostenimiento
de los servicios publicos que serian el mantenimiento de parques y jardines y la
limpieza pablica por ultimo el servicio de serenazgo, entendiendo que estos mismos

son ratificados a través de ordenanzas emitidas por los titulares de pliego de los
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gobiernos locales, la misma que establecerd los montos de las tasas que se debe

cobrar a los contribuyentes de una jurisdiccion (Torres, 2016).

Por otro lado, son aportantes de tributos municipales los propietarios de los
dominios cuando los moren y desarrollan diligencias dentro de ellos, en su defecto
se mantienen sin ocupantes o puede ser que cuando otra persona disfrute del predio
bajo diferentes modalidades de contraprestacion. Para las situaciones de los
dominios de propiedad de instituciones que sean religiosas, adquieren la

responsabilidad solidaria sobre los poseedores de los mismos (Aguirre, 2015).

2.2.2.2. Caracterizacion de los arbitrios municipales

Segun Barrera, S. (2014), indica que la caracterizacion de los arbitrios

municipales es:

a) Recaudacion de arbitrios por la prestacion de servicios de limpieza publica

Denominado asi al acto de juntar elementos econémicos — financieros
derivado del cobro de los arbitrios, que sean clasificados en arbitrios por concepto
de servicios de limpieza pablica. Este tipo de arbitrio se encuentra entendido por
dos tipos de servicios: barrido de calles y recoleccién de residuos sélidos.

El cobro por el servicio de limpiado de calles: corresponde al servicio de
aseo en sus modalidades y ubicaciones de dominio publico tales como vias de
transporte, descarga, y disposicion final de los residuos sélidos segun correspondan

(Vera, 2009).
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Asi también, el cobro por la prestacion de servicios de recoleccion de
residuos sélidos: se conoce como el proceso de recepcion de activos econémicos
que se le debe a la Municipalidad como pago por un servicio de recoleccién de
residuos solidos, en este caso, procediendo de actividades de la sociedad, aquellas
actividades econdmicas, es conocido como eliminacion de basura y demas
desperdicios, que hayan sido generados por las empresas productivas, que tienen
alcance desde el nucleo familias has las grandes corporaciones de la jurisdiccion,
estos mismos tiene la necesidad de no querer mantener los deshechos de manera
que estos deshechos pasaran del uso de servicio y desarrollo de actividades de
produccion y consumo, que conjuntamente con otros deshechos de los hogares,
incorporan materiales tan diversos, como el finiquito de animales, partes de un
vehiculo, enseres caseros eliminados por los hogares, residuos de empresas,
residuos hospitalario, entre otros; en prevalencia de lo establecido en la legislatura
del pais o la manifestacion de riesgos que pudiesen causar a la salubridad y
contaminacion del medio ambiente, de origen de los conceptos mencionados
anteriormente del presente parrafo y de las areas de dominio publico (Aguirre,
2015). Cabe agregar que esta definicion incluye a los residuos generados por

eventos naturales.

b) Recaudacion proveniente de los arbitrios por el sostenimiento de parques
y jardines publicos

Denominado asi al acto de unir los elementos econémicos ya sea en billete

0 en moneda proveniente del cobro de los arbitrios por la redencién, sostenimiento

y perfeccionamientos de los parques y jardines del distrito, los cuales son de uso y
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dominio puablico, asi también como el recojo de maleza originados por las areas
verdes, transporte y hasta su disposicion final (Torres, 2016).

Cobro por la implementacién de recuperacion, mantenimiento y
mejoras de parques y jardines: Es el proceso de recepcion de dinero que se le
debe a la Municipalidad como pago por un servicio de implementacién de
mantenimiento, mejoras y/o recuperacion de parques y jardines (Aguirre, 2015).

Cobro por la prestacion de recojo de maleza de origen publico: Es el
proceso de recepcion de dinero que se le debe a la Municipalidad como pago por
un servicio de maleza de origen publico (Vera, 2009).

Cobro por la prestacion de carga y disposicién final: Es conocido como
el proceso de recepcidn de recursos econdmicos que se le debe a la municipalidad
como pago por un servicio desplazamiento y tratamiento final de los deshechos

(Torres, 2016).

c) Captacion proveniente de los impuestos arbitrales por el servicio de
serenazgo.

Es el acto de juntar elementos monetarios ya sea en billete 0 en moneda
proveniente del cobro de arbitrios de seguridad ciudadana esta referido al cobro de
los servicios por la mejoray mantenimiento del servicio de atencion de emergencias
y vigilancia publica, en favor de la seguridad ciudadana optima (Crespo, 2014).

Cobro por el servicio de mantenimiento del servicio de vigilancia publica:

Es el proceso de recepcion de dinero que se le debe a la Municipalidad como pago
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por una prestacion de servicio de mantenimiento de equipos del servicio de
vigilancia publica (Crespo, 2014).

Cobro de mejora por el servicio de vigilancia publica: Es el proceso de
recepcion de dinero que se le debe a la Municipalidad como pago por la mejora del
servicio de vigilancia (Torres, 2016).

Cobro por el servicio de atencion de emergencias: Es el proceso de
recepcion de dinero que se le debe a la Municipalidad como pago por el servicio de

atencion de emergencias (Crespo, 2014).

2.2.2.3.  Célculo de los arbitrios

Segun el Decreto Legislativo Nro. 776, de la Ley de Tributacion Municipal
(2004), en su Art. 24 menciona que el célculo de los arbitrios, referido a los montos
por la contraprestacion servicios gubernamentales o impositivos, seran deducidos
en el altimo trimestre del periodo de ejercicio de afio fiscal que sea anterior al de su
ejecucion, en su prestacion de costo de efectividad de la prestacién del servicio.

El valor de los cobros que se mencionan en el parrafo precedente son los
que deberan ajustarse a los razonamientos que determinen el establecimiento de los
cobros reclamado por la prestacion de la asistencia, el cual debe tener como base el
costo que demanda de la provision del servicio y el requerimiento de su
mantenimiento, también el beneficio por persona prestado de manera real y/o
viable.

Por otro lado, la colocacion por los usuarios del gobierno local, el cobro de

los impuestos por la prestacion de acciones gubernamentales y de arbitrios, se
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tendra que usar de forma tal que sea vinculante y estar en manos del bien publico
brindado, entre otras razonabilidades que sean viables para la colocacién, tales
como la dimensién, la disposicion y la ubicacion del bien de dominio del

contribuyente.

2.2.2.4. Liquidaciones en plétora de las tasas por servicios publicos

Aquello cobros a los contribuyentes en demasia de los montos por la
prestacion de bienes o servicios gubernamentales o impuestos que sean ajustados
en desacato a lo dispuesto por los gobiernos locales, se discurren en forma de pago
en fondo institucional o en su defecto a peticion del usuario del servicio, los cuales
tendrdn que ser devueltos, segun la forma establecido en el Codigo Tributario

(Torres, 2016).

2.2.2.5. Aprobacién de las ordenanzas que aprueban el monto de los
arbitrios

Segln el estatuto D.L. 776 (2004) acuerdo con el articulo 25 del

Codigo Tributario Local, se constatd que el monto impositivo de los subsidios de

impuestos indirectos fue pactado de acuerdo con el marco legal establecido por la

ley tributaria local. Depende, por ejemplo, de la jurisdiccion utilizada para

contabilizar el aumento de contribuyentes y otros criterios que, previa solicitud,

deben contabilizarse antes del 31 de diciembre del afio fiscal anterior.
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2.2.2.6.  Principios tributarios y los arbitrios municipales

En términos de principios fiscales y arbitrariamente, hemos encontrado
problemas legitimos; Estos son los principios basicos del sistema de impuestos para
los derechos de propiedad, la libertad y los intereses sociales, la seguridad legal y
econdmica. Por lo tanto, también se refiere a, como se muestra en la premisa, el
pais no podra cobrar ningln impuesto que ain no se haya establecido, y definir
claramente ciertas caracteristicas de esto (Crespo, 2014).

Por lo tanto, la recaudacion de impuestos sobre la propiedad se rige por las
elecciones administrativas de la ciudad, no por la ley. Sin embargo, la ley es legal
en su jurisdiccion, ya que los asesores pertinentes no se hacen cumplir. Este es el
principio de aplicacion de la ley, y es una condicion de la ley que la constitucion
brinde la solucion definitiva al problema, por lo que los legisladores siempre son
responsables de regular los problemas regulados. Sera el gobierno. O una decision
administrativa. (Aguirre, 2015).

Segun Torres (2016), hace mencion que “el propdsito de este principio
radica en que se no permite que un administrador pueda regular el mismo con
normas de inferior jerarquia” (p.38). Sin embargo, bajo el relato de la Sentencia del
Tribunal Constitucional N° 2762, (2002), aclara literalmente que “La reserva de ley
en materia tributaria es una reserva relativa, ya que puede admitir excepcionalmente
derivaciones al reglamento, siempre y cuando los parametros estén claramente
establecidos en la propia ley (...)”. Siendo asi que, se determina que es fundamental
cumplir con el principio de legalidad, en el desarrollo de cumplimiento de las

obligaciones tributarias; asimismo, es fundamental que las municipalidades
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cumplan en forma transparente con el marco normativo del sistema tributario
municipal.

Referente al principio de no confiscatoriedad, se menciona que no debe
exceder la capacidad contributiva del sujeto del impuesto, puesto que
contrariamente se enmarca la confiscatoriedad de este. Por otra parte, la Sentencia
del Tribunal Constitucional N° 00053, (2005), Se informa que la confianza del
arbitraje es completamente "cuando el monto global se sobrestima, o cuando la
montos no son de razonabilidad, o debido a la falta de la falta de costos de
visualizacion"; Por otro lado, el usuario debe tener un archivo (orden de pago),
liquidacion, determinacion y otros elementos indique la falta de recursos para llevar
la carga o el servicio no positivo cobrado por el cargo); Sin embargo, sera un
gobierno regional entre el valor del servicio de exhibicion y la cantidad de
contribuyentes.

En esta misma linea, la Sentencia del Tribunal Constitucional N° 00053,
(2005), describe que el gobierno local debe asumir con los montos y valor en debe
originados por los aportantes, cada ves que este comprendido de forma satisfactoria
la excusa o peticion gubernamental o de peticion del poder judicial.

Por otro lado, el principio de defensa de los derechos fundamentales, esta
referido directamente al estado cuando interviene el poder judicial o iterviene el
poder ejecutivo en el curso de la encomienda de potestades, debe expedir los
fundamentos juridicos, que respete los derechos fundamentales. Asimismo, se
establece que es primordial cumplir con el principio de defensa de los derechos

fundamentales, en el proceso de cumplimiento de las obligaciones monetarias frente
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a los tributos; por lo que, es terminante que los gobiernos locales cumplan a
totalidad con transparencia con las normas del sistema tributario municipal (Torres,

2016).

2.2.3. Recaudacion tributaria de la municipal

2.2.3.1. Teoria de la recaudacion tributaria municipal

La teoria de recaudacion tributaria municipal es de beneficio o de otra
manera el beneficio que rinde de algo o lo que de ello se cobra. Etimolégicamente
el término recaudacion procede del latin reddita, pudiendo utilizarse como
sindnimo de ingreso en algunas circunstancias (Recaudacion Municipal, 2008). De
esta misma manera se reconoce que son aquello ingresos econémicos municipales:
(Segun La Ley Organica de Municipalidades, ley N° 27972 Art. 69)

e Los recursos asignados del Fondo de Compensacion Municipal
(FONCOMUN).

e Los tributos creados por ley a su favor.

e Las contribuciones, arbitrios, licencias, multas, tasasy derechos creados por el
concejo municipal de la jurisdiccion, los que constituyen como ingresos
propios.

e Segun las estadisticas legales, al manejar la deuda externa, el origen de la
accion de la deuda y sus activos y aprobaciones se aprueban, aprobar el

departamento economico y financiero.
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e Las asignaciones y transferencias especificas establecidas en la Ley Anual de
Presupuesto, para atender los servicios descentralizados de su jurisdiccion.
e Lasasignaciones y transferencias presupuestales del gobierno nacional.
e Los recursos asignados por concepto de canon y renta de aduana, conforme a
ley.
e Los recursos derivados de la concesion de sus bienes inmuebles y los nuevos
proyectos, obras o servicios entregados en concesion.
En la actualiadad, las municipalidades no tienen una éptima recaudacion,
por lo que no manejan o gestionan en forma correcta sus actividades de ingresos y
gastos. Ademas, no cuentan con un buen sistema de recaudacion, porque el personal
no desarrolla una buena orientacion para promover el cumplimiento de la cultura
tributaria, y las autoridades municipales no implementan estrategias adecuadas para

optimizar la recaudacion municipal.

2.2.3.2. Administracion de la determinacién de la deuda tributaria

Esta seccion explica que la gestion de la deuda fiscal es una cuestion de
armonizar y mejorar los recursos econémicos. Esta es la base para determinar la
obligacion tributaria de esta cuenta por diferencias de cheques. Para minimizar y
eliminar, verifique el archivo en el area de archivo o reemplace el archivo para crear
un archivo adecuado (Torres, 2016).

Asimismo, es necesario indicar que la Administracion de la determinacion

de la deuda tributaria, es fundamental para determinar en forma correcta el monto
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de la deuda tributaria, por lo que es primordial que la municipalidad capacite a su
personal en la determinacion de la deuda tributaria municipal.

Asi como también, la municipalidad debe desarrollar estrategia que
promuevan la cultura tributaria que beneficie el incremento de la recaudacion
municipal; siendo las autoridades municipales las que deben desarrollar un control

permanente del cumplimiento de las obligaciones (Vera, 2009).

2.2.3.3. Obligacion tributaria

Segln Maquera (2017), conceptualiza a la obligacion tributaria de la
siguiente manera “el vinculo juridico de la virtud del cual el estado denominado
sujeto activo, exige de un deudor, denominado sujeto pasivo, el cumplimiento de
una prestacion pecuniaria excepcionalmente en especie” (p.226). En este sentido, la
obligacion de pagar impuestos o cumplir con esta obligacion impone trdmites
tributarios a las partes a través de la relacion entre el activista y otra persona.
Ejecucion de un contrato por un periodo. Asi también Iglesias (2017), Definicién de
la obligacién de impuestos de formar un Ilamado eje de relacion legal y mostrarse
dos veces: el primer lugar para estar obligado, pero no defiende, el segundo es la
obligacion de compensar la cantidad de la cantidad. En este caso Bravo (2014) Con
respecto a la conceptualizacion de las obligaciones fiscales, como una relacion
existente entre el establecimiento de un partido legal y una parte impositiva, deben
expresarse dos veces, uno es obligatorio, pero no necesita, la obligacion es la
coleccion obligatoria, este concepto es aceptable, porque Existe un comportamiento

obvio en la obligacion de existir estos dos momentos..
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2.2.3.4. Beneficios tributarios.

El bienestar fiscal consiste en ciertas deducciones, exenciones y
tratamientos fiscales de la naturaleza especial, que implica la reduccion de la
obligacion tributaria de los trabajadores fiscales. Estos mecanismos necesitan
reducir los ingresos del gobierno municipal. Sin embargo, esta aplicacion esta
relacionada con ciertos objetivos de ciertas regiones, como el desarrollo social y
econdmico en algunas areas, e incentivos para promover algunos sectores
econdmicos, creacion de empleo y inversidn extranjera. Por esta razén, es
importante mostrar que los beneficios fiscales para reducir la discriminacion de la
moneda, tienen resultados negativos y positivos, pero mostramos que es negativo,

porque esté relacionado con el desarrollo local. (Maquera, 2017).

2.2.3.5.  Facultades de la administracion municipal

Los mandatos del gobierno local incluyen recaudacién de impuestos,
beneficios sociales, multas, cumplimiento tributario y verificacion de control. En
promedio, si estas fuerzas no se utilizan realmente, tienen consecuencias no

deseadas en el momento de la accion, con consecuencias dafiinas. (Iglesias, 2017).

a) Recaudacion de los tributos:
Se identifican como intereses, sanciones, entre otros. Por lo tanto, esta serie
esta ejerciendo suficientes funciones administrativas para lograr un crédito fiscal

para lograr gobiernos y beneficios locales, sanciones en violacion de las normas
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contenidas en el marco regulatorio de impuestos municipales. Ademas de pagar los
impuestos de otras maneras, ademas del pago, como la compensacion fiscal, la
confusion y la declaracion, no es aplicable a las personas municipales, por lo que
solo podemos seguir a sus caracteristicas conceptuales.

Compensacion: Esto sucede cuando las partes son tanto acreedoras como
deudores. En este caso, el Tesoro de la Ciudad y el monto tributario se pagan
mutuamente las obligaciones tributarias y se niegan a pagar la deuda.

Confusion: esta situacion sucede cuando un mismo contribuyente de forma
simultanea tiene el doble caréacter de moroso y acreedor.

Declaracién de incobrabilidad: es aquella declaratoria realizada de oficio
por la Administracion Tributaria de la municipalidad, de acuerdo al procedimiento
previsto en el Cddigo de Obligacion Tributaria (articulo 54 del COT). Si, por
ejemplo, la base imponible no supera las 50 unidades impositivas (en el caso del
impuesto sobre la renta), o la deuda imponible no desaparece tras el examen de
quiebra, entonces se puede determinar que se han acordado diferentes métodos de
deduccion fiscal. Ciudadanos alli. Sin embargo, con respecto a pagos como
compensacion, anarquia y reclamos de compensacion, estas diferencias que
actualmente no estan resueltas por la comunidad no son tan significativas en este

momento. (Iglesias, 2017).

b) Verificacion del cumplimiento de la obligacion tributaria.
Segun Iglesias (2017), refiere sobre la facultad de verificacion del

cumplimiento de la Administracion Tributaria, indicado el articulo 172, en los
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siguientes términos la administracién tributaria donde se podrd corroborar las
manifestaciones presentadas por los contribuyentes o sujetos, con motivo de
realizar las conciliaciones respectivas y liquidar las diferencias a que tuviere lugar.
Por ejemplo, las autoridades fiscales pueden, entre otras cosas, cumplir con sus
obligaciones oficiales establecidas por esta ley. Dependiendo de la obligacién de la
empresa de imponer deducciones, cobros y restricciones. El proceso de revision
puede ayudarlo a crear regulaciones adicionales e iniciar el proceso de revision y
realizar los cambios necesarios en la declaracion de impuestos o contribuyentes.
Otro punto es la verificacion que puede ejercer en la propia sede de la
Administracion Tributaria de la Municipalidad o fuera de ella. Dicho de otra
manera, en esta Ultima situacion, se requiere autorizacion previa por escrito,

expedida por la respectiva Administracion.

d) Fiscalizacion.

De acuerdo a Iglesias (2017) Esto indica que el individuo u organizacién se
esconde y se envia a los reguladores del gobierno local para ver si realmente estan
pagando impuestos y tarifas. Es imperativo adoptar adecuadamente el proceso de
inspeccion y brindar una solucion alternativa, pero tenga en cuenta que, con la
aprobacion del concejo municipal, se brindan otras opciones para que el modelo
implemente de manera efectiva este proceso.

Conocimiento de los arbitrios municipales: Este conocimiento se
adquiere a traveés de discusiones sociales con la poblacion, por lo que es importante

que todos los ciudadanos vecinos sean conscientes del costo de la comunidad. Hay
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varios aspectos muy importantes a considerar para comprender los impuestos
locales. Por ejemplo, cuanto pagara por la recoleccion de desechos solidos, los
viajes por carretera, el mantenimiento de parques y jardines, el equipo de seguridad
y mas.

No obstante, El conocimiento tributario es uno de los elementos que muchas
personas saben, pero no todos implementan este conocimiento, para que acepten
Ilamadas de atencion, lo que resulta en un poco probable.

Cumplimiento con el pago de los arbitrios: A la luz de este concepto, es
importante que los municipios estén constantemente informados sobre estos temas
tributarios para obtener una dptima conciencia y cumplir con sus obligaciones de
pago. Finalmente, se impusieron carreteras para determinar pagos de devolucién,
recoleccion de residuos sélidos, mantenimiento de parques y jardines y pago de
impuestos a los necesitados. Como resultado, pocos contribuyentes cumplen
voluntariamente con esta obligacion para cumplir con sus obligaciones tributarias.
Por lo tanto, se deben tomar medidas correctivas para aumentar la conciencia

publica sobre el cumplimiento y la rendicion de cuentas.

2.2.3.6.  Obligaciones tributarias de los arbitrios municipales.

Con respecto a las obligaciones tributarias, de acuerdo a la Ley de
tributacion municipal (2011), Se refiere a la tasa de proporcionar 0 mantener este
servicio publico al proporcionar un servicio 0 mantenimiento de este servicio
publico en el contribuyente. En esta influencia en el marco regulatorio, los

reglamentos seran entendidos por el arbitraje municipal de conformidad con las
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tasas de interés que se solicitan para los siguientes servicios publicos: la ciudad de
limpieza publica de la ciudad Orchard (recogida y finalmente manejando residuos
solidos y calles de barrido). EI mantenimiento del parque y los jardines publicos,
asi como la ciudadania; En este sentido, la obligacion fiscal del arbitraje municipal
se considera un arbitraje de la limpieza publica, los parques y los jardines publicos,
asi como la ciudadania, en resumen, estos son los contribuyentes deben aprobar

factores que regulan el porcentaje de pago este servicio.

2.2.4. Calidad del servicio

2.2.4.1. Teoria de la calidad del servicio

En relacion con la calidad del servicio, la teoria de la calidad del servicio
segun el Modelo de Grénroos (1994), Define estos servicios que son procesos
sustancialmente 0 menos intangibles y habituales, en los que las actividades de
produccion y consumo son sincrénicas. Ahora, se genera una interaccion entre una
serie de "verdades" entre usuarios y proveedores de servicios; Por lo tanto, las cosas
que suceden en estos usuarios, los vendedores tienen un servicio satisfactorio, un
efecto original satisfactorio. Segun su tradicion europea, mantiene la calidad
técnica diferenciada (dada), la calidad funcional (como dar) y la imagen
corporativa es importante para evaluar la calidad del servicio. Acerca de la calidad
técnica o el resultado del proceso que proporciona el proceso: es un contenido de

usuario claro recibido, el contenido proporcionado en el servicio, las caracteristicas
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de los servicios recibidos (horas de atencién, formas de atencion, prestacion de
atencion, tiempo de atencion, prestan tiempo de atencion por expertos. Esperar).

En cuanto a la calidad funcional o aspectos relacionados con el proceso: se
refiere a como se presta el servicio, definir como es la interaccion del usuario con
el personal que le presta el servicio, ya que al cliente también le afecta la forma en
que recibe el servicio (apariencia fisica y emocional del personal de salud, entre
otros).

Con respecto a la calidad organizativa o imagen corporativa: es definida por
lo que perciben los usuarios de la entidad, como consecuencia de la calidad técnica
y funcional. Asi pues, para Gronross (1994), Los usuarios de calidad y servicios
pueden afectar las imagenes de manera ventajosa o desfavorable basdndose en su
experiencia previa. Tenga en cuenta que si el proveedor tiene una buena imagen al
cliente, se pueden permitir errores mas bajos, y si la imagen es negativa, la imagen
se minimiza.

Asi también Gronross (1984), En resumen, se propone que la calidad del
servicio sea el resultado de la evaluacién. Se llama la calidad del servicio percibido,
y el usuario enfrenta sus expectativas a las opiniones del servicio recibido. El
servicio esperado estd compuesto por afectando directamente los diferentes
elementos esperados; Al mismo tiempo, es conveniente desarrollar sistemas de
comunicacion apropiados entre usuarios y servicios. De hecho, es un miembro del
personal relacionado con los clientes que se convierten en el primer canal de

comunicacion para brindar servicios (forma, costo, tiempo, entre otros), de los
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inconvenientes que se pueden producir con 0 por esa prestacion y como estos
mismos pueden ser resueltos.
Otro punto es referido por Casermeiro, M. (2014) quien manifiesta que:

“la calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio,

producto o proceso, que satisface las necesidades establecidas por el

usuario, el ciudadano o el cliente de los mismos y para ser un servicio

publico corresponde a una actividad exclusiva del Estado” (p.12)

Es asi que se hace notar que los servicios publicos presentan la caracteristica
de que “se organizan conforme a disposiciones legales reglamentarias vigentes, con
el fin de satisfacer de manera continua, uniforme y regular las necesidades de
caracter colectivo y, por ende, de interés general, que se realiza por medio de la
administracion publica” (Casermeiro, M., 2014; p. 12), simultdneamente se integra
que:

“debe poseer una cualidad que se denomina consistencia; es decir, debera

ser permanente, ofreciendo el mismo nivel de servicio de forma constante y

continua a lo largo del tiempo, al que debera agregarsele que el servicio

publico debera ser ademas agradable, amable y respetuoso; y ser
desarrollado con honestidad, porque todo usuario aspira a que los servicios

publicos que recibe sean correctos, legales y éticos”. (Quiroga, G, 2014,

p.23)

Sin embargo, el autor se amplifica como su primer trabajo empirico,
destacando un modelo de calidad ampliado, donde la calidad del servicio percibida

por el usuario estd en manos del tamafio y la direccion, que a su vez depende del
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lado de servicio del proveedor de servicios. La calidad proporciona los primeros
elementos relacionados. Absolutamente, cada defecto de tejido tiene su razén por
la que hay una serie de elementos asociados con este defecto.

Fiabilidad: Aqui puede mantener los servicios distribuidos seguros y
regulares En un sentido amplio, seguridad significa brindar servicios basados en los
servicios prestados por la empresa (promesas de servicio, resolucion de problemas
y, en dltima instancia, compromisos laborales de servicio).

Capacidad de respuesta: Este es un esfuerzo para ayudar a los clientes y
mejorar los servicios de incentivos. Este aspecto destaca la necesidad y urgencia de
responder a las necesidades, inquietudes, quejas e inquietudes de los clientes. Los
clientes pueden responder a las quejas y quejas durante un periodo de tiempo en el
que deben esperar una respuesta. La responsabilidad también le brinda la
flexibilidad y las ideas creativas para personalizar el servicio segn sus necesidades.
Para obtener el mejor rendimiento en esta dimension, debe mejorar la funcién de
comentarios. Por lo tanto, las empresas deben asegurarse de que el proceso de
prestacion de servicios y respuesta a consultas se agote. Esto se extiende mas alla
del punto de vista del cliente, no del punto de vista comercial.

Seguridad: Esta dimension se centra en lograr que los empleados conozcan
la capacidad de una empresa y sus funcionarios para inculcar credibilidad y
confianza en los clientes o usuarios. Por lo tanto, es probable que esta dimension
sea particularmente relevante en la prestacion de servicios donde los clientes
perciben un alto riesgo o desconfian de su capacidad para evaluar el desempefio,

como en los bancos.
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Elementos Tangibles: Se caracterizan por elementos que incluyen la
aparicion de objetos fisicos, equipos, presencia de compafieros y materiales de
comunicacion, neuromarketing. Todo esto da una imagen fisica de la calidad del
servicio que utilizardn los clientes, especificamente los nuevos clientes, para

evaluar la calidad..

2.2.4.2.  Definicion
La idea central la refiere Casermeiro, M. (2014) quien manifiesta que:
“la calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio,
producto o proceso, que satisface las necesidades establecidas por el usuario,
el ciudadano o el cliente de los mismos y para ser un servicio publico

corresponde a una actividad exclusiva del Estado” (p.12)

Mas importante aun, la calidad de servicio percibida es una decisién que
involucra varios factores. Esta hipétesis también surge del vinculo entre las
expectativas de desempefio y las opiniones. Por tanto, la calidad del servicio esta
directamente relacionada con la satisfaccion, pero no es lo mismo. (Gronroos,

1994).
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2.2.4.3. Caracterizacion de la calidad del servicio

a) Calidad del servicio de limpieza

La calidad del servicio es aquella condicién del producto o servicio ya
realizado la cual daria un indicador de que tan bueno o malo pueda ser considerado
el usuario en este caso los vecinos y pobladores del distrito. Se distingue que, es el
nivel de satisfaccion de los usuarios por la prestacion del servicio de limpieza.
Ademas, Segln en el 1ISO 9001 (2015) la satisfaccion es el grado de la percepcién
del usuario sobre el cumplimiento sus necesidades o expectativas establecidas.
Ademas, por otro parte, Aznaran (2016) la satisfaccion se considera una reaccion
saturada de los usuarios al uso del servicio. En otras palabras, es una decision sobre
los beneficios del servicio. En resumen, la satisfaccion representa la satisfaccion
con las expectativas. En otras palabras, usted es responsable de utilizar el servicio.
En este caso, la limpieza es una empresa de servicios publicos que recolecta los
desechos y los destinos designados. Residuos generados por los ciudadanos en su
trabajo diario.

Calidad del servicio de recoleccion de residuos solidos: en este nivel de
satisfaccion de los usuarios del servicio de limpieza. Segun en el 1ISO 9001 (2015)
la satisfaccion es el grado de la percepcion del usuario sobre el cumplimiento sus
necesidades o expectativas establecidas. Ademas, por otro parte, Aznaran (2016)
Creen que la satisfaccion es la plenitud de la respuesta externa del usuario. Esta es
una idea de las caracteristicas de servicio, que es satisfactoria reflejar la

implementacion de las expectativas; En resumen, proporciona una respuesta al
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comportamiento del consumo de servicios. Por otra parte, Claros y Vargas (2007)
Si se detecta, el servicio representa la funcion de la empresa de servicios publicos,
lo que indica que el usuario ha aceptado plenamente, como resultado de un
componente o funcién (producto) que estad directamente relacionado con varias
etapas de la cadena de suministro. El tiempo de mantenimiento (entrega de

mercancias) es la recogida de residuos sdlidos en este caso.

b) Calidad del servicio de mantenimiento de parques y jardines publicos

Aznaran (2016) consideran que la satisfaccion es la reaccion del consumidor
a la sensacion de saciedad. Conduce a la valoracion de las propiedades del servicio,
por lo que la satisfaccion refleja el cumplimiento de expectativas; es decir, es una
respuesta al acto de consumir el servicio, en este caso el mantenimiento del parque
y jardines.

Calidad del servicio de implementacion de recuperacion,
mantenimiento y mejoras de parques y jardines: como manifiesta Claros y
Vargas (2007) son las caracteristicas de los servicios publicos donde se puede
encontrar pleno consenso en que los servicios como resultado (productos) de
procesos que involucran directamente a los consumidores en distintas sus distintas
etapas o fases de la cadena de produccion y donde el punto mas visible es el
momento de la prestacion del servicio e implementacion de recuperacion,
mantenimiento asi como mejora de parques y jardines, el cual incluye un conjunto

de trabajos orientadas hacia el lineamiento, ampliacién y mantenimiento de las vias
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publicas, asi como brindar esparcimiento y areas verdes, entre otras referidas a este
indicador.

Calidad del servicio de recoleccion de maleza de origen publico: se
define que la calidad del servicio es aquella situacion del servicio ya concluido la
cual nos indica que tan bueno o malo que puede considerar el usuario en este caso
los vecinos del distrito. Por otra parte, Claros y Vargas (2007), se refieren a las
caracteristicas de los servicios publicos brindados, en este caso, la recoleccion de
maleza de origen publico.

Calidad del servicio de transporte y disposicién final: se conceptualiza
como el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de limpieza. Segun ISO
(2015) La satisfaccion es la percepcion que tiene el cliente del nivel de satisfaccion
de sus necesidades o expectativas planteadas en un producto o servicio, en este caso
en un servicio de transporte, que seria un servicio publico prestado por la comuna,
a través del cual las rutas de transporte garantizan confiabilidad, seguridad y bajo

costo. comunicacion; asi como el servicio de disposicion final (Castillo, JV., 2004).

C) Calidad del servicio de serenazgo

Segun Claros y Vargas (2007), se refieren como calidad de serenazgo a las
caracteristicas de los servicios publicos del servicio de seguridad ciudadana que
retnen las caracteristicas solicitadas por la poblacién, es decir, de acuerdo a sus

necesidades.
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Calidad del servicio de mantenimiento de vigilancia publica: Es la
satisfaccion por las particularidades adecuados y requeridos por los pobladores o
Vecinos en este caso, por el servicio de mantenimiento u vigilancia.

Calidad del servicio de vigilancia publica: conceptualizado como la
actividad organizada que efecttan las diferentes dependencias, en este caso la
municipalidad distrital, con el fin de satisfacer las necesidades de la poblacion en
cuanto a la vigilancia publica y seguridad, que se encuentra con las caracteristicas
pertinentes y cubren las expectativas de los pobladores.

Calidad del servicio de atencion de emergencias: De acuerdo a Aznaran
(2016) se define la satisfaccion a la contestacion de saciedad del usuario. Quiere
decir en concepto de mayor puntuacion al juicio acerca de una caracteristica del
servicio brindado, la satisfaccion manifiesta el cumplimiento de la expectativa; es
decir, brinda una respuesta al acto de consumo del servicio de emergencia y
seguridad, que reune las caracteristicas adecuadas, que hace que los vecinos se

sientan satisfechos.

2.3.  Definicion de términos basicos

Recaudacion tributaria.
La recaudacion tributaria Se define como el desempefio de funciones
administrativas que conducen al cobro de impuestos por cobrar por los servicios

prestados. (Bravo, 2003).
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Servicios publicos.
Se definen como todas las actividades realizadas por agencias estatales o
bajo el control y regulacién del estado, cuyo propdsito principal es satisfacer las

necesidades de la comunidad (Choquefia, 2015).

Niveles de recaudacion tributaria.

La cantidad de impuestos recaudados es especifica y esta relacionada con
nuestro sistema tributario. En este sentido, la politica fiscal se clasifica como una
subdivisién de la politica fiscal, lo que significa que forma parte de la politica
publica. Como resultado, la politica publica se desarrolla en forma de plan de accion
institucional (lineamientos para orientar, orientar y establecer sistemas tributarios)
en la parte del area social o geografica en la que se ubican los gobiernos y las

comunidades y Sociedad civil (Ibarra, 2010).

Tributos

Se puede definir a los tributos como la contraprestacion econémica en donde
el Estado exige en cumplimiento de su funcion de imperio en virtud de una ley, para
cubrir los gastos que le demanda el cumplimiento de los fines del marco normativo

(Villegas, 1990).

Limpieza Publica.
Servicio de limpieza en la via publica se conceptualiza en referencia al uso

de los ciudadanos estableciendo medidas orientadas a prevenir y corregir asi evitar
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la acumulacién de deshechos estando dividida en dos campos el transporte y de
disposicion final. (Ley de Tributacion Municipal, aprobado por el Decreto

Legislativo N° 776.)

Mantenimiento de parques y jardines

El mantenimiento de parques y jardines se basa en el mantenimiento,
modernizacion y desarrollo de espacios verdes en parques y jardines de uso publico
en los estados locales (Ley de Tributacion Municipal, aprobado por el Decreto

Legislativo N° 776).

Serenazgo

Servicio de serenazgo en el marco de tributacion Este es un enfoque
unidimensional para proporcionar los servicios de individuos y grupos responsables
de proteger a los ciudadanos de un area o region en particular. (Ley de Tributacién

Municipal, aprobado por el Decreto Legislativo N° 776.)

2.4.  Sistema de hipotesis

2.4.1. Hipotesis general

La recaudacion tributaria municipal proveniente de los arbitrios municipales
se relaciona significativamente con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad

Nueva, periodo 2017-2019.



2.4.2. Hipotesis especificas
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a) La recaudacion proveniente de los arbitrios por los servicios de limpieza tiene

b)

2.5.

relacion positiva con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva,

periodo 2017-2019.

La recaudacion proveniente de los arbitrios por el mantenimiento de parques y

jardines publicos se relaciona positivamente con la calidad del servicio en el

Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.

La recaudacion proveniente de los arbitrios por el servicio de serenazgo tiene

relacion significativa con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva,

periodo 2017-2019.

Sistema de variables

En el siguiente cuadro se observa la operacionalizacién de las variables, de

las cuales de define y trabaja las variables de la investigacion.

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable independiente

VARIABLE FACTOR INDICADORES REACTIVO ESCALA
Recaudacion  Recaudacion Cobro por el servicio de Cuantitativa Numeérica
tributaria proveniente de los barridos de calles

arbitrios por los Cobro por el servicio de

servicios de recoleccién de residuos sélidos

limpieza.

Recaudacion
proveniente de los
arbitrios por el
mantenimiento de
parques y jardines
publicos

Cobro por el servicio de
implementacion de
recuperacion, mantenimiento y
mejoras de parques y jardines

Cobro por el servicio de
recoleccion de maleza de origen
publico

Cobro por el servicio de
transporte y disposicion final
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Recaudacion
proveniente de los

arbitrios
Servicio
Serenazgo

por

el
de

Cobro por el
mantenimiento del servicio de
vigilancia publica

servicio de

Cobro de mejora por el servicio
de vigilancia publica

Cobro por el
atencion de emergencias

servicio de

Nota: elaboracién propia

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable dependiente

VARIABLE FACTOR INDICADORES REACTIVO ESCALA
Calidad del Calidad del servicio Calidad del servicio de Cualitativa - Nominal
servicio de limpieza barridos de calles cuantitativa

Calidad del servicio de
recoleccion de residuos
solidos
Calidad del servicio Calidad del servicio de
de mantenimiento de implementacion de

parques Yy jardines
publicos

recuperacion,
mantenimiento y mejoras
de parques y jardines

Calidad del servicio de
recoleccion de maleza de
origen publico

Calidad del servicio de
transporte 'y disposicion
final

Calidad del servicio
de Serenazgo

Calidad del servicio de
mantenimiento de
vigilancia publica.

Calidad del servicio de
vigilancia publica

Calidad del servicio de
atencion de emergencias

Nota: elaboracion propia



CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1.  Tipo de Investigacion

La investigacion se caracteriza por ser de tipo basica o pura, ya que trata de
profundizar las variables de estudio, lo cual permite construir bases de
conocimientos que se agregaran a la informacion previa existente. “Es basica
porque le agregaremos conocimientos ya existentes donde se podra formular,
ahondar y procesar acontecimientos que serviran para el desarrollo de las teorias.
Con la basica se podra probar y cambiar a nuevas teorias” (Saez, 2017; p 12).

Por otro lado, el nivel de la investigacion es correlacional, porque se busca
determinar la relacion de las variables finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que existe entre dos o mas conceptos, categorias o variables en un

contexto en particular (Hernandez y Mendoza, 2018).

3.2.  Disefio de investigacion

La investigacion tiene un disefio no experimental, puesto que no busca
alterar las variables, no se maniobra los factores determinantes de la satisfaccion de
los usuarios.

El disefio no experimental es cuando son ejecutados sin manipular
deliberadamente las 2 variables. Es decir, se trata de una investigacion donde no se

hace las variaciones intencionalmente de las variables. Lo que se hace en observar
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el fendbmeno tal y como se dan en el contexto natural, para luego poder describirlos
y analizarlos. (Valderrama, 2015; p.67)

Asi también la investigacion es de corte longitudinal, porque es un estudio
que se basa en recolectar informacion en diferentes momentos y circunstancias para
ver las posibles indiferencias para acercarse del avance de la dificultad de
averiguacion o deforme, sus origenes y sus conclusiones (Sanchez, Reyes y Mejia,

2018).

3.3.  Poblacion y muestra

3.3.1. Poblacion

Para la variable dependiente, la poblacion estuvo constituida por 9152
contribuyentes registrados en el padron de la Municipalidad Distrital de Ciudad
Nueva, que realizan sus pagos de los arbitrios y ademas son los beneficiarios
directos de los servicios municipales.

Para la variable independiente, La poblacién estuvo conformada por los
registros de recaudacion de impuestos municipales sobre impuestos municipales y
ejecucion presupuestaria del Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019; quien
como fuente se usara la base de datos del area de tributaciones de la Municipalidad

Distrital de Ciudad Nueva.

3.3.2. Muestra
Para el presente trabajo de investigacion, respecto a la variable dependiente

se obtuvo la muestra, a través de la siguiente formula:
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Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

n= Tamafo de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= e2+ (z"2(p*q)) deseada (exito)
M Q—=Proporcion de [a poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
&= Nivel de emor dispuesto a cometer
M= Tamafio de la poblacion
Considerando los datos los siguientes parametros:
Margen de error: 7%
Nivel de confianza: 95%

Poblacion: 9152 personas

Muestra: 192 personas

Referente a la variable independiente, la investigacion no fue
necesario obtener muestra se trabajara con toda la base de datos 2017-2020 obtenida

(poblacion).

3.4.  Técnicas e instrumentos de investigacion

3.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

La presente investigacion manejo como técnica de recoleccion de datos el
uso de revision documentaria y el cuestionario virtual; este ultimo porque a través
de ella se recolectd de forma virtual y aleatoria los datos necesarios y la informacion
correcta en cuanto al estudio de la variable calidad de servicio; por otro lado, estudio

documental quien permitid el adecuado estudio de la recaudacion tributaria. Datos
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cuantitativos analizados y adecuadamente analizados de manera digital,
clasificacion de clasificacion y sistematismo de acuerdo con la unidad de analisis
correspondiente; De esta manera en relacion con sus variables, se utilizd la
herramienta de Microsoft Excel y el programa estadistico SPSS V24. En
consecuencia, Las tablas y los gréficos se utilizan para mostrar los resultados del
estudio y mejorar la explicacion. Por otro lado, se aplicaron el modelo estadistico
lineal y el factor de medicion de la correlacion de Pearson; Todo mencioné el 95%
de confianza para establecer un impacto entre las variables estudiadas. Finalmente,
métodos estadisticos para determinar la significancia es el coeficiente de

correlacion de Pearson.

3.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

La presente investigacion usa el cuestionario con instrumento de recoleccion
de, el cual serd utilizado parala variable de medicién de la calidad, siendo este El
cuestionario estuvo dirigido a los pobladores del Distrito de Ciudad Nueva, para
evaluar la recaudacion tributaria municipal proveniente de los arbitrios municipales

y calidad del servicio. (https://forms.gle/Py9phedVvK7492ff9)

Ademas de la Guia de analisis documental, referido a la guia de analisis
documental utilizada para evaluar la recaudacion de impuestos municipales sobre
impuestos municipales esta relacionada con la calidad de los servicios en Distrito

de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.


https://forms.gle/Py9phedVvK74q2ff9
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3.5.  Técnica de procesamiento de datos

3.5.1. Procesamiento de los datos

Este estudio se baso en el anélisis de estadisticas descriptivas e inferenciales
con el apoyo del soporte informatico SPSS 24.0 y Microsoft Office Excel 2016, que
cuenta con la flexibilidad necesaria gracias a potentes recursos graficos y funciones
especificas para facilitar el pedido. datos. En el caso de Microsoft Office Excel
2016, se inici6 con el registro de informacion sobre la introduccion de los formatos
utilizados. Por otro lado, la prueba de hipétesis reordend las variables en baremos
de tal manera de homogenizar los datos, posterior realizar una prueba de normalidad
de Shapiro-Wilk, en donde se determind que las variables no son muestras
normales, asi que se usO determinantes de hipétesis de datos no paramétricos con
Rho de Spermann. Asi también se presentd los datos a través de tablas y figuras, se

desarroll6 de acuerdo a las variables, dimensiones e indicadores.

3.6.  Seleccion y validacion de los instrumentos de investigacion

3.6.1. Seleccion de los instrumentos de investigacion

Los instrumentos serdn los cuestionarios dirigido a los pobladores de los
contribuyentes de Ciudad Nueva para evaluar calidad del servicio y analisis
documental para la evaluacién de la recaudacién tributaria municipal proveniente

de los arbitrios municipales.
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3.6.2. Validacion de los instrumentos de investigacion

Con respecto a la efectividad del instrumento, investigando cémo el
cuestionario mide como intenta determinar o no establecer su propdsito. Por lo
tanto, este estudio es la efectividad del contenido, incluida la metodologia subjetiva,
pero como evaluar los contenidos de la descripcion y la escala puede representar lo
suficiente la ruta de medicion (Malhotra, 2004). Siendo asi, una de las principales
determinantes de la validez de cuestionario la opinion (Validez de contenido) por

expertos.

Por ello, a fin de determinar la validez del cuestionario se realizaron dos
fases: en una primera fase que fue la revision de la literatura en mencion a la
investigacion, En particular, se realizd revisiones de la literatura y evidencia
empirica basada en agregados validos y medidas para respaldar la investigacion de
problemas en otras encuestas. En la segunda etapa se evalud a un grupo de expertos.
En esta valoracion, el caso fue evaluado por un equipo de expertos formado por 2
expertos relacionados con el tema y conocimientos previos. El propdsito de este
articulo fue obtener comentarios y sugerencias sobre como disefiar un cuestionario

para su uso en estudios de disefio de investigacion técnica. (Ver anexo).

Para determinar la confiabilidad del instrumento de medicion, de esta

investigacion se considero los parametros siguientes.

Para la variable (X): Recaudacion tributario municipal provenientes de
los arbitrios municipales. Para determinar el nivel de confianza del instrumento

de medicion de la variable independiente (X): Recaudacion tributaria municipal
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provenientes de los arbitrios municipales se ha recurrido a establecer baremos de

agrupacion de datos y validacion de expertos.

Para la variable (Y): calidad del servicio; Para determinar el nivel de
confianza del instrumento de medicién planteado para la variable dependiente (Y):
calidad del servicio, se ha aplicado la prueba de Alfa de Cronbach; en efecto, de
acuerdo a los resultados del analisis de fiabilidad podemos evaluar que representa

a 0.964. de los que se procedio a realizar los baremos correspondientes.



CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.  Tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros

El procesamiento estadistico de este trabajo de investigacion se realizo
teniendo en cuenta la estadistica descriptiva e inferencial. Se elaboraron las tablas
de frecuencias para el andlisis de la recaudacién de impuestos municipales y se

utilizé la prueba estadistica no paramétrica para contraer las hipotesis..

4.2. Presentacion de resultados

4.2.1. Recaudacion de arbitrios municipales

4.2.1.1. Recaudaciéon municipal por limpieza publica

Referente a la recaudacion tributaria que la municipalidad distrital de
Ciudad Nueva ha recabado en el rubro de limpieza publica, como se observa en la
tabla 3, el mayor monto en el afio 2019 siendo este S/. 202 361,46 por otro lado
desde el 2017 el menor monto recaudado fue en el afio 2018 que se ha recaudado el
monto de S/. 97 189,27, debiéndose a las politicas de recaudacion de la
municipalidad, en su defecto se presume que a medida que exista menor

recaudacion la calidad del servicio sera deficiente.

Por otro lado, se demuestra que la mayor acumulacién de recaudacion se da
entre los meses de julio, agosto septiembre y diciembre, debiéndose a los factores

de influencia por acciones de promocién y difusion de la municipalidad y en el mes
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de diciembre por motivos de fin afio y la condicion de las personas es cancelar las
deudas pendientes por pagar. En otro ambito de la recaudacion las menores tasa de
recaudacion se da en los meses de enero y junio, que por condicién de las personas

al inicio de afio no se pretende realizar pagos.

Tabla 3

Recaudacion municipal por limpieza publica

Mes 2017 2018 2019
enero 5118,28 6 896,16 6 462,67
febrero 9 319,25 11 775,01 15 479,99
marzo 12 324,72 7 855,14 15 590,55
Abril 10 925,05 9 026,68 10 701,78
mayo 11 595,26 8 417,28 15 530,82
Junio 9 639,95 9 923,58 10 169,40
Julio 15 036,81 8 492,90 28 373,20
agosto 14 800,83 6 398,52 14 533,82
septiembre 14 424,03 7 688,42 29 276,94
octubre 9 798,46 4502,11 18 407,49
noviembre 8 132,17 7738,71 12 551,84
diciembre 27 926,08 8474,76 25 282,96
Total 149 040,89 97 189,27 202 361,46

Nota: datos recopilados de gerencia de recaudacion tributaria MDC

Asi también, se ve reflejado en la figura siguiente referente a la recaudacion
por la limpieza publica, 2017-2019 la evolucion de la recaudacion, donde se puede
evidenciar los picos de recaudacion en los meses de julio, septiembre y diciembre
del 2019, el cual demuestra que existié politicas acertadas de recaudacion;
comprando con el afio 2018 se evidencia que la politica aplica por la municipalidad
no fue la acertada ya que no se consiguié una optima recaudacién de arbitrios en

el rubro de limpieza publica.
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Figura 1

Evaluacion De La Recaudacién por limpieza publica, 2017-2019
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Nota: datos recopilados de gerencia de recaudacion tributaria MDC

Se puede deducir que existen diferentes factores que alteran la recaudacion
tributarita en el rubro de limpieza pablica, dentro de las mas importantes esta la
temporalidad y la aplicacién de politicas de recaudacién que sean aplicadas e

implementadas por la municipalidad distrital.

4.2.1.2. Recaudacion municipal por seguridad ciudadana

Referente a la recaudacion tributaria que la Municipalidad Distrital de
Ciudad Nueva ha recabado en el rubro de seguridad ciudadana, como se observa en
la tabla 4, el mayor monto en el afio 2019 siendo este S/. 88 613,50; por otro lado,

desde el 2017 el menor monto recaudado fue en el afio 2018 que se ha recaudado el
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monto de S/. 44 569,26, debiéndose a las politicas de recaudacion de la
municipalidad, en su defecto se presume que a medida que exista menor

recaudacion la calidad del servicio sera deficiente.

Por otro lado, se demuestra que la mayor acumulacién de recaudacion se da
entre los meses de julio, agosto septiembre y diciembre, debiéndose a los factores
de influencia por acciones de promocién y difusion de la municipalidad y en el mes
de diciembre por motivos de fin afio y la condicidn de las personas es cancelar las
deudas pendientes por pagar. En otro ambito de la recaudacion la menor tasa de
recaudacion se da en los meses de enero y junio, que por condicién de las personas

al inicio de afio no se pretende realizar pagos.

Tabla 4

Recaudacion municipal por seguridad ciudadana

Mes 2017 2018 2019
Enero 2 807,74 3123,03 2 539,40
febrero 4 768,09 5 810,26 7 051,95
Marzo 6117,06 3593,80 6 832,15
Abril 5732,30 3947,16 4 839,81
Mayo 5189,90 3 850,84 7 154,57
Junio 4 968,06 4732,71 4 237,91
Julio 7 100,28 3702,10 12 875,43
agosto 6 951,40 2 929,87 6 464,81
septiembre 6 073,73 3573,36 12 955,87
octubre 4 656,30 1972,62 7 227,92
noviembre 3 349,87 3530,45 5502,09
diciembre 14 998,87 3 803,06 10 931,59
Total 72 713,60 44 569,26 88 613,50

Nota: datos recopilados de gerencia de recaudacion tributaria MDC
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Asi también, se ve reflejado en la figura siguiente referente a la recaudacion
por la limpieza puablica, 2017-2019 la evolucion de la recaudacion, donde se puede
evidenciar los picos de recaudacién en los meses de julio, septiembre y diciembre
del 2019, no obstante el pico mas grade de recaudacion se dio en el afio 2017 en el
mes de diciembre, el cual demuestra que existi6 politicas acertadas de recaudacion;
comprando con el afio 2018 se evidencia que la politica aplica por la municipalidad
no fue la acertada ya que no se consiguié una dptima recaudacion de arbitrios en

el rubro de limpieza publica.

Figura 2

Evaluacion De La Recaudacion por seguridad ciudadana, 2017-2019
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Nota: datos recopilados de gerencia de recaudacion tributaria MDC

Se puede deducir que existen diferentes factores que alteran la recaudacion

tributarita en el rubro de limpieza publica, dentro de las mas importantes esta la
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temporalidad y la aplicacion de politicas de recaudacion que sean aplicadas e

implementadas por la municipalidad distrital.

4.2.1.3.  Recaudacion municipal por parques y jardines

Referente a la recaudacion tributaria que la Municipalidad Distrital de
Ciudad Nueva ha recabado en el rubro de parques y jardines, como se observa en
la tabla 5, el mayor monto en el afio 2019 siendo este S/. 98 182,02; por otro lado,
desde el 2017 el menor monto recaudado fue en el afio 2018 que se ha recaudado el
monto de S/. 46 267,59, debiéndose a las politicas de recaudacion de la
municipalidad, en su defecto se presume que a medida que exista menor

recaudacion la calidad del servicio sera deficiente.

Por otro lado, se demuestra que la mayor acumulacién de recaudacion se da
entre los meses de julio, septiembre y diciembre, debiéndose a los factores de
influencia por acciones de promocién y difusion de la municipalidad y en el mes de
diciembre por motivos de fin afio y la condicion de las personas es cancelar las
deudas pendientes por pagar. En otro ambito de la recaudacion la menor tasa de
recaudacion se da en los meses de enero y junio, que por condicién de las personas

al inicio de afio no se pretende realizar pagos.



Tabla b

Recaudacion municipal parques y jardines

Mes 2017 2018 2019
Enero 2 582,87 3158,78 3 003,60
febrero 4 824,10 6 066,01 8 450,07
Marzo 6 202,50 4 037,85 7 859,56
Abril 5495,99 4 136,39 5841,22
Mayo 4 785,15 3907,20 7 407,00
Junio 4 395,15 4 613,33 4 915,87
Julio 6 447,92 4 014,30 13 981,00
agosto 6 336,45 3182,89 7 376,19
septiembre 5328,41 3 538,87 13 582,57
octubre 4 243,82 2 345,49 7 446,64
noviembre 3 099,63 3 277,29 5 895,90
diciembre 14 447,67 3989,19 12 422,40
Total 68 189,66 46 267,59 98 182,02

Nota: datos recopilados de gerencia de recaudacion tributaria MDC
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Asi también, se ve reflejado en la figura siguiente referente a la recaudacion
por la limpieza publica, 2017-2019 la evolucion de la recaudacion, donde se puede
evidenciar los picos de recaudacion en los meses de julio, septiembre y diciembre
del 2019, no obstante el pico més grade de recaudacion se dio en el afio 2017 en el
mes de diciembre, el cual demuestra que existio politicas acertadas de recaudacion;
comparado con el afio 2018 se evidencia que la politica que aplica la municipalidad
no fue la acertada ya que no se consiguié una optima recaudacién de arbitrios en

el rubro de limpieza publica.
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Figura 3

Evaluacion De La Recaudacién Municipal, 2017-2019
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Nota: datos recopilados de gerencia de recaudacion tributaria MDC

Se puede deducir que existen diferentes factores que alteran la recaudacion
tributarita en el rubro de limpieza publica, dentro de las mas importantes esta la
temporalidad y la aplicacién de politicas de recaudacién que sean aplicadas e

implementadas por la municipalidad distrital.

4.2.2. Calidad del servicio municipal

La calidad del servicio es valorado a partir de la satisfaccién de los usuarios,
en lo que refiere a la satisfaccion de los servicios en general de limpieza publica,
seguridad ciudadana, y parques y jardines; considerando que se ha evaluado a un

gran grupo de participacion de mujeres (72%) y un minimo grupo de poblacién
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masculina de poco menos de la tercera parte de la poblacion total entrevistada

virtualmente.

Tabla 6

Descripcion de la poblacion entrevistada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

masculino 52 27,2 27,2 27,2

Validos femenino 139 72,8 72,8 100,0
Total 191 100,0 100,0

Nota: datos recopilados de la apliacion de la encuesta virtual

Es importante mencionar que, el rango de edad de entrevistados ha sido de

casi la mitad (37,2%) el grupo de 28 a 31 afios de edad seguido de 32 a 34 afios de

edad; por lo que se infiere que las personas entrevistadas tienen pleno conocimiento

del cobro de los arbitrios municipales; asi también, de la calidad del servicio que se

recibe por parte de los servicios municipales.

Tabla 7

Descripcion de los rangos de edad de la poblacion de estudio

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
<=20 20 10,5 10,5 10,5
21-24 36 18,8 18,8 29,3
25-27 6 31 31 325
Validos 28 -31 71 37,2 37,2 69,6
32-34 41 21,5 21,5 91,1
35+ 17 8,9 8,9 100,0

Total 191 100,0 100,0

Nota: datos recopilados de la apliacion de la encuesta virtual
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En cuanto a la generalidad de la calidad del servicio brindado por la
Municipalidad Distrital de Ciudad Nueva, la mayor parte de la poblacion considera
que el servicio brindado es muy malo poco menos de la tercera parte (26%), y con
poca dispersion en un casi mismo rango considera que la calidad del servicio
brindado es muy bueno (25%), el nivel de percepcion de calidad esta enmarcado en
un rango de poco menos de la tercera parte de la poblacion y un cuarto de la
poblacion; quiere decir que no existe mucha dispersion en los datos referente a

sentirse con muy mal servicio, regular servicio 0 muy buen servicio.

Tabla 8

Percepcion de calidad del servicio brindado por la Municipalidad Distrital de
Ciudad Nueva

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy malo 50 26,2 26,2 26,2
Malo 24 12,6 12,6 38,7
Vilidos Regular 35 18,3 18,3 57,1
Bueno 33 17,3 17,3 74,3
Muy bueno 49 25,7 25,7 100,0

Total 191 100,0 100,0

Nota: datos recopilados de gerencia de recaudacion tributaria MDC

4.2.2.1. Calidad de los servicios de limpieza

Especificamente, sobre la calidad del servicio de limpieza publica, el mismo

gue guarda estrecha relacion con la gestién ambiental, con el recojo de residuos
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solidos en las zonas urbanas del distrito preservando la salud publica y bajando los
indices de contaminacién ambiental; la poblacion usuaria de Ciudad Nueva es
concluyente el servicio es regular el cual esta ratificado por poco mas de la tercera
parte de la poblacion (33,5%), nada desconsiderable un grupo de poblacion que se
acerca a la tercera parte de la poblacion considera que el servicio brindado de

limpieza publica es muy malo.

Tabla 9

Percepcion de la calidad de servicio de limpieza publica

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy malo 50 26,2 26,2 26,2
Malo 17 8,9 8,9 35,1
Validos Regular 64 33,5 33,5 68,6
Bueno 16 8,4 8,4 77,0
Muy bueno 44 23,0 23,0 100,0

Total 191 100,0 100,0

Nota: datos recopilados de gerencia de recaudacion tributaria MDC

4.2.2.2. Calidad del servicio de mantenimiento de parques y jardines
Referente al servicio de mantenimiento de parque y jardines, en donde la
municipalidad busca mantener las areas verdes, corte de céspedes, instalacion y
mantenimiento de riego, asi como la reposicion de plantas; es concluyente la
posicién de la poblacién quien refiere que en extremos similares el servicio es muy

malo y otro extremo de igual proporcionalidad considera que es muy bueno



74

(26,2%), en la misma tendencia un grupo por debajo de la tercera parte considera

el servicio coma regular (25,1%).

Tabla 10

Percepcidn de la calidad de servicio de limpieza publica

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy malo 50 26,2 26,2 26,2
Malo 25 13,1 13,1 39,3
_ Regular 48 25,1 251 64,4

Validos
Bueno 18 9,4 9,4 73,8
Muy bueno 50 26,2 26,2 100,0
Total 191 100,0 100,0

Nota: datos recopilados de gerencia de recaudacion tributaria MDC

4.2.2.3. Calidad del servicio de serenazgo

En cuanto se refiere al servicio de serenazgo se define como la aptitud de
la municipalidad por cuidar a la poblacién del distrito de violencia y delincuencia,
donde permanentemente debe fortalecer acciones de equipamiento con bienes de
seguridad y fortalecimiento de la capacidad del recurso humano; en ese sentido es
concluyente la participacion de la poblacion quien determina que es muy malo la
calidad del serenazgo, a diferencia que de las demas dimensiones este es
claramente definido como un servicio malo que mas de la mitad de la poblacién
lo define (59,9%); por otro, extremo existe un grupo minimo que considera que el

servicio es bueno y muy bueno que no excede de la tercera parte de la poblacion.



Tabla 11

Percepcion de la calidad de servicio de serenazgo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Muy malo 5 59,7 59,7 59,7
Malo 38 2,6 2,6
Vilidos Regular 17 19,9 19,9
Bueno 17 8,9 8,9
Muy bueno 114 8,9 8,9 100,0
Total 191 100,0 100,0

Nota: datos recopilados de gerencia de recaudacion tributaria MDC

4.3.  Contrastacion de hipotesis

4.3.1. Planteamiento de hipotesis general
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Se plantea como hipdtesis general si la recaudacion tributaria municipal

proveniente de los arbitrios municipales se relaciona significativamente con la

calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019; en base a

ello se plantea las siguientes hipdtesis estadisticas:

Ho: La recaudacion tributaria municipal proveniente de los arbitrios

municipales no se relaciona significativamente con la calidad del servicio en

el Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.

Hi: La recaudacion tributaria municipal proveniente de los arbitrios

municipales se relaciona significativamente con la calidad del servicio en el

Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.



76

Se considera las siguientes caracteristicas estadisticas
a) Nivel de significancia: 0,05
b) Eleccion de la prueba estadistica: Rho de Sperman
c) Regla de decision
- Rechazar HO si el valor P en menor a 0,05

- No rechazar HO si el valor P es mayor a 0,05

Tabla 12

Correlacion de la recaudacion municipal y la calidad de servicio brindado

Recaudacion Calidad de
municipal servicio
Coeficiente de
L 1,000 ,103
Recaudacién COI’I’e|aCIOn
municipal Sig. (bilateral) . ,870
Rho de N 5 5
Spearman Coeficiente de
. ,103 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) 870
N 5 5

Nota: datos recopilados de gerencia de recaudacion tributaria MDC

De los resultados obtenidos, en la tabla 12, se determina que la correlacion
es positiva entre la recaudacion municipal y la calidad del servicio; ademas, al
analizar el valor P (significancia) se evidencia que es mayor a 0,05 entonces no se

rechaza la hipotesis nula y se concluye que la recaudacion tributaria municipal
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proveniente de los arbitrios municipales no se relaciona significativamente con la

calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.

4.3.2. Planteamiento de primera hipoétesis estadistica

Se plantea como primera hipotesis, si la recaudacion proveniente de los
arbitrios por los servicios de limpieza se relaciona significativamente con la calidad
del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva; en base a ello se plantea las siguientes

hipétesis estadisticas:

Ho: La recaudacion proveniente de los arbitrios por los servicios de limpieza
no se relaciona significativamente con la calidad del servicio en el Distrito de
Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.

Ha: La recaudacion proveniente de los arbitrios por los servicios de limpieza
se relaciona significativamente con la calidad del servicio en el Distrito de

Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.

Se considera las siguientes caracteristicas estadisticas
a) Nivel de significancia: 0,05
b) Eleccion de la prueba estadistica: Rho de Sperman
¢) Regla de decision
- Rechazar HO si el valor P en menor a 0,05

- No rechazar HO si el valor P es mayor a 0,05
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Tabla 13

Correlacion de la recaudacion municipal y la calidad de servicio de limpieza
publica

Recaudacion Calidad de
por limpieza  limpieza

publica publica
Coeficiente de
. 1,000 -,205
Recaudacion por correlacion
limpieza publica Sig. (bilateral) : 741
Rho de N 5 5
Spearman Coeficiente de
. -,205 1,000
Calidad de limpieza ~correlacion
publica Sig. (bilateral) 741
N 5 5

Nota: datos recopilados de gerencia de recaudacion tributaria MDC

De la tabla 13, se determina que la correlacion es negativa entre la
recaudacion municipal por limpieza pablica y la calidad del servicio de limpieza
publica; ademas, al analizar el valor P (significancia) se evidencia que es mayor a
0,05 entonces no se rechaza la hipotesis nula y se concluye que la recaudacion
proveniente de los arbitrios por los servicios de limpieza no se relaciona
significativamente con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva,

periodo 2017-2019.

4.3.3. Planteamiento de la segunda hipotesis estadistica

Se plantea como primera hipoétesis, si la recaudaciéon proveniente de los

arbitrios por el mantenimiento de parques y jardines publicos se relaciona



79

positivamente con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva; en base a

ello se plantea las siguientes hipotesis estadisticas:

HO: La recaudacion proveniente de los arbitrios por el mantenimiento de
parques y jardines publicos no se relaciona positivamente con la calidad del
servicio en el Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.

H1: La recaudacion proveniente de los arbitrios por el mantenimiento de
parques y jardines publicos se relaciona positivamente con la calidad del

servicio en el Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.

Se considera las siguientes caracteristicas estadisticas
d) Nivel de significancia: 0,05
e) Eleccién de la prueba estadistica: Rho de Sperman
f) Regla de decision
- Rechazar HO si el valor P en menor a 0,05

- No rechazar HO si el valor P es mayor a 0,05
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Tabla 14

Correlacion de la recaudacion municipal y la calidad de servicio parques y
jardines.

Ingreso de Calidad de
servicio de servicio de
parques y jardines parques y jardines

Coeficiente de

1,000 ,287
Ingreso de correlacion
servicio de . .
o Sig. (bilateral) . ,640
parques y jardines
Rho de N 5 5
Spearman Coeficiente de
. 287 1,000
Calidad de correlacion
servicio de
Sig. (bilateral) ,640

parques y jardines

Nota: datos recopilados de gerencia de recaudacion tributaria MDC

De la tabla 14, se determina que la correlacion es positiva entre la
recaudacion municipal por el servicio de parques y jardines y la calidad del servicio
de parque y jardines; ademas, al analizar el valor P (significancia) se evidencia que
es mayor a 0,05 entonces no se rechaza la hipotesis nula y se concluye que la
recaudacion proveniente de los arbitrios por el mantenimiento de parques y jardines
publicos no se relaciona significativamente con la calidad del servicio en el Distrito

de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.

4.3.4. Planteamiento de la tercera hipotesis estadistica

Se plantea como primera hipotesis, si la recaudacion proveniente de los

arbitrios por los servicios de serenazgo se relaciona significativamente con la
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calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva; en base a ello se plantea las

siguientes hipotesis estadisticas:

Ho: La recaudacion proveniente de los arbitrios por el servicio de serenazgo
publicos no se relaciona significativamente con la calidad del servicio en el
Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.

Hai: La recaudacion proveniente de los arbitrios por el por el servicio de
serenazgo publicos se relaciona significativamente con la calidad del servicio

en el Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-20109.

Se considera las siguientes caracteristicas estadisticas
d) Nivel de significancia: 0,05
e) Eleccién de la prueba estadistica: Rho de Sperman
f) Regla de decision
- Rechazar HO si el valor P en menor a 0,05

- No rechazar HO si el valor P es mayor a 0,05
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Tabla 15

Correlacion de la recaudacion municipal y la calidad de servicio de seguridad

Recaudacion por Calidad de

servicio de servicio por
serenazgo serenazgo
Coeficiente de
Recaudacion por o oiacign 1,000 -953
servicio de . .
Sig. (bilateral) : ,334
serenazgo
Rho de N 5 5
Spearman Coeficiente de
P . -,553 1,000
Calidad de servicio correlacion
por serenazgo Sig. (bilateral) 334
N 5 5

Nota: datos recopilados de gerencia de recaudacion tributaria MDC

De la tabla 14, se determina que la correlacion es negativa entre la
recaudacion municipal por el servicio de serenazgo y la calidad del servicio de
serenazgo; ademas, al analizar el valor P (significancia) se evidencia que es mayor
a 0,05 entonces no se rechaza la hip6tesis nula y se concluye que la recaudacion
proveniente de los arbitrios por el servicio de serenazgo publicos no se relaciona
significativamente con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva,

periodo 2017-2019.

4.4. Discusion de resultados

En esta investigacion donde se busca determinar si la recaudacion tributaria

municipal proveniente de los arbitrios municipales tiene relacion con la calidad del

servicio en el Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019; se determind que la
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significancia tiene un valor mayor a 0,05 entonces se acepta la hipétesis nula, esto
quiere decir que la recaudacion municipal no se relaciona significativamente con la
calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva.

El procesamiento estadistico de este trabajo de investigacion se realizd
teniendo en cuenta la estadistica descriptiva e inferencial. Las tablas de frecuencia
se elaboraron para el analisis de la recaudacion de impuestos municipales, asi como
para las hipotesis de contratacion, se aplico la prueba estadistica. Asumimos la
hipotesis nula a partir de los hallazgos obtenidos, por lo que se establecié que no
existe significancia entre la recaudacion y la calidad de los servicios; De esta
manera, los resultados se refieren en cierto modo al mencionado por Taboada
(2018), quien afirmé que el control de los servicios publicos y la satisfaccion del
usuario en una comuna poviat no se relacionan significativamente, pues determina
que el coeficiente de correlacién tiene un valor muy débil. valor de 0.078 y el valor
p igual a 0.325 es mayor que el error estimado (0.01), también indica que existen
otros factores que afectan la satisfaccion del usuario. Por otro lado, Herrera (2020)
afirma que concluye que la recaudacion tributaria mejora significativamente la
prestacion de servicios publicos en la Comuna Distrital.

Asi también, esa investigacion estaria complementada o articulada a lo que
refiere Balladares (2015), quien sostiene que existe la percepcion que los tributos
municipales, incluyendo las transferencias del gobierno central, no son
administrados eficientemente, lo que genera desconfianza y por tanto genera una
cultura de no pago de las obligaciones tributarias municipales, en este sentido

refuerza la parte descriptiva de esta investigacion donde se manifiesta que el afio
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2018 a comparacion del afio 2017 y 2019 no ha existido una recaudacion optima
como para cubrir el gasto en brinda un mejor servicio a la poblacion por parte de la
Municipalidad Distrital de Ciudad Nueva.

En lo que respecta, al objetivo analizar si la recaudacion proveniente
de los arbitrios por los servicios de limpieza tiene relacion con la calidad del
servicio en el Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019; los resultados
evidencian que la correlacion es negativa entre la recaudacion municipal por
limpieza pablica y la calidad del servicio de limpieza publica; ademaés, al analizar
el valor P (significancia) se evidencia que es mayor a 0,05 por lo que se concluye
que la recaudacion proveniente de los arbitrios por los servicios de limpieza no se
relaciona significativamente con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad
Nueva; esta determinacion tiene relacion en parte con lo que refiere Balladares
(2015) quien de su investigacion refiere que los servicios de limpieza publica
presentan un nivel de valoracion de la calidad del servicio alta por los ciudadanos
a diferencia de otros servicios brindados, se puede refrendar con lo obtenido por
esta investigacion donde se evidencia que la mayor recaudacion que se obtiene es
por limpieza publica y es el servicio que mas se demanda.

Referente al objetivo de establecer si la recaudacion proveniente de los
arbitrios por el mantenimiento de parques y jardines publicos tienen relacion con la
calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva, se ha determinado que se
determina que la correlacion es positiva entre la recaudacion municipal por el
servicio de parques y jardines y la calidad del servicio de parque y jardines; ademas,

al analizar el valor P (significancia) se evidencia que es mayor a 0,05 entonces se
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concluye que la recaudacion proveniente de los arbitrios por el mantenimiento de
parques y jardines publicos no se relaciona significativamente con la calidad del
servicio en el Distrito; este hallazgo se relaciona en parte con lo mencionado por
los autores Armada, Martinez-Gallego, Segarra 'y Diaz (2016), donde determinan
que los factores que determinan la satisfaccion son la accesibilidad a los servicios,
la diversificacion de juegos y pasatiempos, la comodidad de las instalaciones, la
seguridad y los servicios complementarios como consejeria y salud deportiva.
Respecto al objetivo de, determinar si la recaudacion proveniente de los
arbitrios por el servicio de serenazgo tiene relacion con la calidad del servicio en el
Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019. Se ha determinado que, determina
que la correlacion es negativa entre la recaudacién municipal por el servicio de
serenazgo Yy la calidad del servicio de serenazgo; ademas, al analizar el valor P
(significancia) se evidencia que es mayor a 0,05 entonces se concluye que la
recaudacion proveniente de los arbitrios por el mantenimiento de serenazgo no se
relaciona significativamente con la calidad del servicio en el Distrito; de esta
manera, esta situacion guarda relacion con lo que manifiesta Tejada (2014), gestion
tributaria vista desde la perspectiva de la poblacion es vista de manera negativa,
pues consideran que los recursos tributarios recaudados no son administrados con
transparencia y en muchos casos se privilegia con los servicios a quienes no
contribuyen con sus impuestos. La principal insatisfaccion de los vecinos se
manifiesta en el incumplimiento de las obras planteadas en el Presupuesto
Participativo por su no ejecucion, siendo la seguridad ciudadana una de los servicios

que estan afectos a poder ser mejorados por proyectos de inversion.
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Los hallazgos en general determinaron que la recaudacion tributaria
municipal proveniente de los arbitrios municipales no se relaciona
significativamente con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva,
periodo 2017-2019. En contra posicion con algunos autores que definen que a
mayores niveles de recaudacion existird mayores niveles de calidad de servicio, esta
investigacion concuerda con otros diferentes autores manifestados anteriormente
quienes refieren que existe diferentes factores que determinaran la percepcion de
calidad del servicio brindado por la Municipalidad; como: (i) compromiso de la
autoridad por brindar el mejor servicio, ya que se considera que las autoridades y
servidores publicos no tienen compromisos con la calidad del servicio, refiere
Chang (2014); (ii) el uso eficiente de los recursos recaudados por arbitrios, debido
a que la poblacion tiene desconfianza y sostiene que los recursos recaudados no se
invierte en los servicios a la comunidad refiere Tejada (2014); (iii) no existe
difusion de los beneficios de la recaudacion tributaria y las obras o actividades que
se realizan con ellos segun refiere Cardenas y Cdrdova (2016), (iv) las necesidades

de cada zona es diferente, Balladares (2015).
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CONCLUSIONES

Primera

En la presente investigacion determind la relacion que existe entre la recaudacion
tributaria municipal proveniente de los arbitrios municipales con la calidad del
servicio en el Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019; teniendo esta una
relacion no significativa, dado que el coeficiente de significancia es mayor a 0,05
entonces se evidencia que la recaudacion tributaria municipal proveniente de los
arbitrios municipales no se relaciona con la calidad del servicio en el Distrito de
Ciudad Nueva, siendo otros los factores que estarian influyendo en la percepcion e

calidad.

Segunda

Se analizé la recaudacion proveniente de los arbitrios por los servicios de limpieza
y su relacion con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva, periodo
2017-2019; determinando que la percepcién de calidad del servicio en limpieza
publica es considerada regular, y estadisticamente no existe relacion significativa

siendo el valor de significancia mayor a 0,05.

Tercera
Se establecio si la recaudacion proveniente de los arbitrios por el mantenimiento de
parques Yy jardines publicos tiene relacion con la calidad del servicio en el Distrito

de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019; determinando que la percepcion de calidad
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del servicio de parques y jardines se considera regular, y estadisticamente no existe

relacién significativa siendo el valor de significancia mayor a 0,05.

Cuarta

Se determind si la recaudacion proveniente de los arbitrios por el servicio de
serenazgo tiene relacion con la calidad del servicio en el Distrito de Ciudad Nueva,
periodo 2017-2019; determinando que la percepcién de calidad de los servicios
publicos de seguridad es muy mala, y estadisticamente no existe relacion

significativa siendo el valor de significancia mayor a 0,05.
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RECOMENDACIONES

Primera

Se recomienda realizar nuevas investigaciones que prioricen el analisis y
determinacion de factores determinantes de la percepcion de calidad de los servicios
publicos brindados por la Municipalidad Distrital de Ciudad Nueva, y priorizar

necesidades segln zona.

Segunda
Los 6rganos responsables de la recaudacion tributaria de la Municipalidad Distrital
de Ciudad Nueva deben priorizar, en base al principio de transparencia, el uso

eficiente de los recursos recaudados por arbitrios.

Tercera

El 6rgano responsable de la recaudacion de arbitrios, debe incentivar el pago de los
impuestos municipales, por parte de los usuarios contribuyentes, buscando el uso
de mecanismos innovadores gque tengan correspondencia con el comportamiento,

gustos y preferencias de los ciudadanos del distrito.

Cuarta
Se debe sincerar los vacios de las deudas tributarias, ya que aparentemente existiria
deudas por cobrar por parte de la municipalidad distrital de Ciudad Nueva; pero en

la realidad, la mayoria de estas deudas podrian ser incobrables.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

RECAUDACION MUNICIPAL PROVENIENTES DE LOS ARBITRIOS MUNICIPALES Y LA CALIDAD DEL

SERVICIO EN EL DISTRITO DE CIUDAD NUEVA - TACNA, PERIODO 2017-2019
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

Problema principal

¢Como la recaudacién tributaria
municipal provenientes de los arbitrios
municipales se relaciona con la calidad
del servicio en el Distrito de Ciudad

Nueva, periodo 2017-2019?

Problemas especificos

a) ¢Como la recaudacion proveniente
de los arbitrios por los servicios de
limpieza se relaciona con la calidad

Distrito de

periodo 2017-

del servicio en el
Ciudad Nueva,
20197

b) ¢De qué forma la recaudacion
proveniente de los arbitrios por el

mantenimiento de parques Yy

Objetivo general

Determinar como la recaudacion tributaria
municipal provenientes de los arbitrios
municipales se relaciona con la calidad del
servicio en el Distrito de Ciudad Nueva,
periodo 2017-2019.

Objetivos especificos

a) Analizar como la  recaudacién
proveniente de los arbitrios por los
servicios de limpieza se relaciona con la
calidad del servicio en el Distrito de
Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.

b) Establecer de qué forma la recaudacion
proveniente de los arbitrios por el
mantenimiento de parques y jardines

publicos se relaciona con la calidad del

Hipétesis general
La recaudaciéon tributaria municipal
provenientes de los arbitrios municipales
se relaciona significativamente con la
calidad del servicio en el Distrito de

Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.

Hipétesis especificas

a) La recaudacién proveniente de los
arbitrios por los servicios de limpieza
se relaciona significativamente con la
calidad del servicio en el Distrito de
Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.

b) La recaudacion proveniente de los
arbitrios por el mantenimiento de
parques Yy
relaciona significativamente con la

jardines publicos se

Variable independiente:

Recaudacion tributaria

Variable dependiente:

Calidad del servicio




95

c)

jardines publicos se relaciona con
la calidad del servicio en el Distrito
de Ciudad Nueva, periodo 2017-
2019?

¢De qué forma la recaudacion
proveniente de los arbitrios por el
servicio de serenazgo se relaciona
con la calidad del servicio en el
Distrito de Ciudad Nueva, periodo
2017-2019?

c)

servicio en el Distrito de Ciudad Nueva,
periodo 2017-2019.

Determinar de qué forma la recaudacion
proveniente de los arbitrios por el
servicio de serenazgo se relaciona con la
calidad del servicio en el Distrito de
Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.

c)

calidad del servicio en el Distrito de
Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.

La recaudacion proveniente de los
arbitrios por el servicio de serenazgo
se relaciona significativamente con la
calidad del servicio en el Distrito de
Ciudad Nueva, periodo 2017-2019.




96

Anexo 2
RECOILACION DE MONTOS DE RECAUDACION MUNICIPAL
PROVENIENTES DE LOS ARBITRIOS MUNICIPALES EN EL DISTRITO DE

CIUDAD NUEVA - TACNA, PERIODO 2017-20109.

RECAUDACION POR SERVICIO DE LIMPIEZA PUBLICA

Mes 2017 2018 2019

enero
febrero
marzo
Abril
mayo
Junio

Julio
agosto
septiembre
octubre
noviembre
diciembre
Total

RECAUDACION POR SERVICIO DE PARQUES Y JARDINES

Mes 2017 2018 2019

enero
febrero
marzo
Abril
mayo
Junio
Julio
agosto
septiembre
octubre
noviembre
diciembre
Total




RECAUDACION POR SERVICIO DE SEGURIDAD
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Mes

2017

2018

2019

enero
febrero
marzo
Abril
mayo
Junio

Julio
agosto
septiembre
octubre
noviembre
diciembre

Total




ANEXO 2

CALIDAD DEL SERVICIO EN EL DISTRITO DE CIUDAD NUEVA —

TACNA, PERIODO 2017-2019.

Sr. Sra. Srta. :
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El presente instrumento tiene por finalidad evaluar ;Cémo la recaudacion
municipal provenientes de los arbitrios municipales se relaciona con la calidad del

servicio en el Distrito de Ciudad Nueva, periodo 2017-2019?

a) Muy de acuerdo (5)

b) De acuerdo 4)
c) Pocodeacuerdo  (3)
d) En desacuerdo (2)

e) Muy en desacuerdo (1)

Nro. items 3
Calidad del servicio de limpieza
Calidad del servicio de barridos de calles

1 El servicio de barridos de calles es notorio.

2 El servicio de barridos de calles es frecuente

3 El servicio de barridos de calles es adecuado.
Calidad del servicio de recoleccién de residuos sélidos

4 El servicio de recoleccién de residuos sélidos es notorio

5 El servicio de recoleccién de residuos sélidos es frecuente

6 El servicio de recoleccidn de residuos sélidos es adecuado.
Calidad del servicio de mantenimiento de parques y jardines publicos
Calidad del servicio de implementacion de recuperacion,
mantenimiento y mejoras de parques y jardines

7 El servicio de recuperacion, mantenimiento y mejoras de parques y
jardines es notorio

8 El servicio de recuperacion, mantenimiento y mejoras de parques y
jardines es frecuente

9 El servicio de recuperacion, mantenimiento y mejoras de parques y
jardines
Calidad del servicio de recoleccion de maleza de origen publico

10 El servicio de recoleccion de maleza de origen publico es notorio
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11 El servicio de recoleccion de maleza de origen publico es frecuente
12 El servicio de recoleccion de maleza de origen publico es adecuado.
Calidad del servicio de Serenazgo
Calidad del servicio de mantenimiento de vigilancia publica.
16 El servicio de mantenimiento de vigilancia publica es notorio.
17 El servicio de mantenimiento de vigilancia publica es frecuente
18 Calidad del servicio de mantenimiento de vigilancia publica es
adecuada.
Calidad del servicio de vigilancia publica
19 El servicio de patrullaje y vigilancia publica es notorio.
20 El servicio de patrullaje y vigilancia publica es frecuente
21 El servicio de patrullaje y vigilancia publica es adecuado.
Calidad del servicio de atencion de emergencias
22 El servicio de atencion de serenazgo es notorio.
23 El servicio de atencidn de serenazgo es frecuente.
24 El servicio de atencidn de serenazgo es adecuado.




100

Anexo 3

Prueba de fiabilidad

Para la presente investigacion, referente a la variable de calidad percibida por los
usuarios respecto al servicio brindado por la municipalidad, se aplico el alpha de
Cronbach, quien como resulta nos da un indicador de 0.964, lo que indicaria un

instrumento fiable.

Tabla 16

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en los N de elementos

elementos tipificados

,964 970 20

Tabla 17

Estadisticos de fiabilidad por total de elementos

Mediade la Varianzadela Correlacion Correlacion Alfa de
escala si se escalasise elemento-total multipleal  Cronbach si se
elimina el elimina el corregida cuadrado elimina el
elemento elemento elemento

¢Considera ud., que el

servicio de barridos de 67,19 281,175 ,733 . ,963
calles es notoria?

¢Considera ud., que el

servicio de barridos de 67,15 274,498 ,654 . ,963
calles es frecuente?

¢Considera ud., que el

servicio de barridos de 67,17 278,930 473 . ,966
calles es adecuada?
¢Considera ud., que el
servicio de recoleccion
de residuos sélidos es
notoria?

¢Considera ud., que el
servicio de recoleccion
de residuos sélidos es
frecuente?

¢Considera ud., que el
servicio de recoleccion
de residuos sélidos es
adecuada?

67,53 276,882 ,136 . ,962

67,60 276,421 ,669 . ,963

67,31 268,017 ,846 . ,961



¢Considera ud. que el
servicio de recuperacion,
mantenimiento y mejoras
de parques y jardines es
notoria?

¢Considera ud. que el
servicio de recuperacion,
mantenimiento y mejoras
de parques y jardines es
frecuente?

¢Considera ud. que el
servicio de recuperacion,
mantenimiento y mejoras
de parques y jardines es
adecuada?

¢Considera ud. que el
servicio de recoleccion
de maleza de origen
publico es notoria?
¢Considera ud. que el
servicio de recoleccion
de maleza de origen
publico es frecuente?
¢Considera ud. que el
servicio de recoleccion
de maleza de origen
publico es adecuada?
¢Considera ud. que el
servicio de
mantenimiento de
camaras de vigilancia
publica es notoria?
¢Considera ud. que el
servicio de
mantenimiento de
camaras vigilancia
publica es frecuente?
¢Considera ud. que el
servicio de patrullaje y
vigilancia publica es
notorio?

¢Considera ud. que el
servicio de patrullaje y
vigilancia publica es
frecuente?

¢Considera ud. que el
servicio de patrullaje y
vigilancia publica es
adecuada?

¢Considera ud. que el
servicio de atencion de
serenazgo es notoria?
¢Considera ud. que el
servicio de atencion de
serenazgo es frecuente?
¢Considera ud. que el
servicio de atencion de
serenazgo es adecuado?

67,42

67,40

67,40

67,55

67,53

67,54

67,55

67,66

67,44

67,45

67,51

67,46

67,61

67,81

264,045

268,084

267,147

268,870

269,176

270,355

273,049

268,984

274,058

275,554

278,262

274,229

271,081

278,894

,864

,835

,883

,893

,905

,954

728

,837

,788

872

142

,919

,765

344

101

,961

,961

,960

,960

,960

,960

,962

,961

,962

,961

,962

,961

,962

971
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ANEXO 4

Informe de opinion de expertos

IMFORME DE OPINICON DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTISACION

RECALDAC IR TRIBUTARIA MUKICIPAL PROVEMIENTES DE LOE ARBITRICS MUMICIFALES Y LA
CALIDAD DEL SERVICIC EN EL CISTRITO CE CIUDAD NUEWA, ~ TACKA, PERODO 2E18-2014.

I, DATCE GEMERALES
1.1 Apsilidog v noimbres de in‘orments (Expenc) MEDINA S0OTC, Elrabeth Lilsa
1.2 Grada szadsmon: MAGISTER
1.3 Prafesdyr COMNTADOR
1.4 Institucidn cende labora: UNIVERSIDAD NAGIONAL JORGE BASADRE GROHKANN
1.5 Cargsque desempefia; DDCENTE
168 Auksr e 23 irsiranenos ELIARA PONCE YABAR

II. YALIDACION
INDICADORES DE CRITERIOS 1T
EVALUACIIN DE 5 a
INSTRUMENTD Sobre los iteme del instruments 22 2 & |§ g
EE 2 & |a@ . EE
1. CLARiDAS UEstan formulados con enguajs oy
B A
7 DBJETIVIDAD TESin expresaios &N condusas
abseranies, medibles »-\{.-
3 CONSITENCIAS  Ewste una organizacén lgica en las
canbenidas ¥ relacign con la teoria | 5 |
H Il |
4 COHERERCIA Existe relacion oz a5 cantenoos con !
o5 indicadores de la wenable '“ll,
5 PERTINEMCIA  Las calegoris de respuestas y sus T L
walares aoh apropiados \'I-
i B SUEICIENTIE Son sufiietes 13 cantdad y caldad
de  weme  presentados em el : r
insfrumerts | /k
SUMATORIA PARCIAL [ I A
_— — |
SUMATORIA TOTAL i

I, RESLILTADD DE VALIDACION

l/ DEBE MEJORAR . . . . ... .

3.1 Qainish: FAYORABLE ... .. B L
RO FANVORBBLE .

3% Obeervacione .,
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INFORME DE OFINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTD DE INVESTIGACHIN

RECAL DO TRIBUTARL MUNIZ PAL FROVERIENTES DE LOS ARBITRICE MUNICIPALES ¥ LA
CALIDAD DEL SERVICID EN EL DHSTRITD DE CIUDAD NUEWA - TAZNA, PERIODO 2016-2018

L. DATOS GENERALES

1.1
12
13
1.4
1.5
16

Apelldes y nombes de ivormants (Experto) VARGAS MAMANI, Juien Live ote
Grado scadémicp, DOCTOR

Frafgs &n COMTADOR

Irsbmucién donde labora: INDEREMDIENTE

Camgo gee desempeix CONTADOR

Auter de los instrurmentos. ELIANA FONCE YADAR

I, VALIDACION

INDICADORES DE " CRITERIDS |
EVALUACION DE i - s
INSTRUMENTO  Sobro los ltems dol instumento o | o | 3 5 g
HERE i3
I CLARIDAD 0 Estn fommuledss con  lenguaje T
: apropiado “,)i
T2 DBJETHWIDAD Essan expresados en cancuchas
obsarmblas. medides F—
3. CONSITENCIAS  Ewaie unaorganizadian (ogica 2n (o '
Ccontendos y relacikin con ba teorla e
i — £
4 GOHEREWGIA ~  Exisle etacion de los contenides con !
las indicadoras de la variable . },
5 PERTINENCIA Ln catagorias de respuestas y sus fr : T
" yslaras aon apropiatos | Vo
o SUFICIENCIA | Son suficientes [ cantided y candad ' |
de  [eins  pesenlados en el
nstre menis }&
SUMATORIA PARCIAL R
BUMATORIA TOTAL |
I, RESULTADD DE VALIDACION
31 Osifian FAVORABLE .. ... .. Lz/f DEBE MEJORAR. . ...
MO FAMORABLE ... . ... ...




