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RESUMEN
La investigacion titulada “Relevancia de la eficacia del plan operativo de marketing para
mejorar la atenciéon a los contribuyentes de la MDSMP, afio 2022”, tiene como objetivo
establecer la relevancia de la eficacia del plan operativo de marketing para mejorar la atencion
a los contribuyentes, conocer la relevancia de los factores internos y externos, la importancia
del control y evaluacion de la ejecucion de acciones estudiadas. Se desarrolla la problematica
y se formula los problemas, objetivos e hipodtesis junto con su justificacion de la investigacion.
Se desarrolla un marco teodrico que incluye los objetivos, importancia, fases del plan operativo,
se conceptualiza los servicios y sus beneficios. Aparte, se describe la estructura organizacional
de la MDSMP. Ademas, la metodologia de investigacion es de tipo descriptivo — cuantitativa e
incluye una poblacion y muestra de 20 servidores civiles. Luego, se presenta los resultados, se
discute y plantea conclusiones y recomendaciones. Se concluye que la hipotesis general es
relevante el proceso de elaboracion del plan operativo de marketing para mejorar la atencion de
los contribuyentes de la MDSMP, afio 2022. La confiabilidad se demuestra en la tabla 13 y
grafica 13, en los cuales la aceptacion para la opcion 1 “Definitivamente de acuerdo” y opcion
2 “De acuerdo” con un total de 66%. La validez se muestra en la tabla 14, grafica 14, donde los
encuestados aceptan la opcion 1 “Definitivamente de acuerdo” en la pregunta 4 con un 50%,

pregunta 1 y 2 con un 44% y pregunta 3 con un 39%.

Palabras clave: Plan operativo de marketing, factores internos y externos, control y

evaluacion
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ABSTRACT
The research titled “Relevance of the effectiveness of the marketing operational plan to improve
attention to taxpayers of the MDSMP, year 20227, aims to establish the relevance of the
effectiveness of the marketing operational plan to improve attention to taxpayers. know the
relevance of internal and external factors, the importance of control and evaluation of the
execution of studied actions. The problem is developed and the problems, objectives and
hypotheses are formulated along with their justification for the research. A theoretical
framework is developed that includes the objectives, importance, phases of the operational
plan, the services and their benefits are conceptualized. Additionally, the organizational
structure of the MDSMP is described. Furthermore, the research methodology is descriptive -
quantitative and includes a population and sample of 20 civil servants. Then, the results are
presented, discussed, and conclusions and recommendations are made. It is concluded that the
general hypothesis is relevant to the process of developing the marketing operational plan to
improve the attention of the MDSMP taxpayers, year 2022. The reliability is demonstrated in
table 13 and graph 13, in which the acceptance for the option 1 “Definitely agree” and option 2
“Agree” with a total of 66%. The validity is shown in table 14, graph 14, where respondents
accept option 1 “Definitely agree” in question 4 with 50%, question 1 and 2 with 44% and

question 3 with 39%.

Keywords: Marketing operational plan, internal and external factors, control and

evaluation.



I.  INTRODUCCION
La presente investigacion titulada “Relevancia de la eficacia del plan operativo de
marketing para mejorar la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de San

Martin de Porres, afo 20227, para su desarrollo se ha considerado lo siguiente:

En el capitulo I — Introduccion, se ha descrito los problemas y formulado el problema
general y problemas especificos, como también los antecedentes, como el planteamiento del
objetivo general y objetivos especificos. A continuacién, se ha justificado la investigacion,
tanto como factor legal, econdmico y social. Se ha formulado la hipétesis general e hipotesis

especificas.

En el Capitulo II — Marco tedrico, se ha desarrollado las bases tedricas con respecto al
plan operativo de marketing (misién, vision, politica, valores, objetivos, acciones) y la
administracion de servicios. Asimismo, se ha desarrollado el régimen tributario municipal y la

gerencia de administracion tributaria de la MDSMP.

En el Capitulo III — Método, se ha utilizado el método de investigacion cuantitativa y
el tipo de investigacion descriptiva y su ambito espacial en el distrito de San Martin de Porres.
Asimismo, se ha planteado las variables independientes y variables dependientes con sus
respectivos indicadores. Con una poblacion de 20 servidores civiles, igualmente la muestra
equivalente a la poblacion 20 servidores civiles. Se considera la técnica de investigacion la
encuesta y como instrumento el cuestionario. Se considera el procedimiento a seguir y su

respectivo cuestionario, culminando con el andlisis de datos.

En el capitulo IV - Resultados, se ha tabulado los 20 cuestionarios de los servidores
civiles que desarrollan sus actividades en el organo de linea “Gerencia de Administracion

Tributaria” de la MDSMP.



En el capitulo V, es la etapa de discusion de resultados y seguidamente Capitulo VI y

VII que corresponde a conclusiones y recomendaciones respectivamente.

Culmino con las referencias bibliogrificas y anexos, matriz de consistencia y el

cuestionario.

1.1.  Descripcion y formulaciéon del problema
1.1.1. Descripcion del problema

En el Municipio de San Martin de Porres, segun la estructura organizacional, la oficina
de Administracién Tributaria estd disefiado a nivel linea y se denomina “Gerencia de

Administracion Tributaria”.

Tiene los siguientes problemas:

o No se han llevado a cabo las politicas necesarias para aumentar la base imponible.

o La falta de estrategias para la atencién y orientacién ante problemas que presentan los
contribuyentes.

o No se llevan a cabo actividades de control de pagos para identificar quienes son omisos,

infractores y subvaluadores.
o Los archivos de control fisico y digitales no se guardan con fines estadisticos.
o No se concretaron ninguna verificacion o fiscalizacion de datos, especialmente en casos

de declaraciones juradas de impuesto predial.

o La informacion no fue verificada en las oficinas catastrales e informaticas del mismo
municipio.
o No se implementan programas de auditoria de fiscalizacion tributaria.

o No se implementan cobranzas coactivas que establece la ley.



1.1.2.

1.2.

1.2.1.

Formulacion del problema
1.1.2.1. Problema general.
(En qué medida es relevante la eficacia del plan operativo de marketing para mejorar

la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres,

ano 20227

1.1.2.2. Problemas especificos.

(En qué medida es relevante la eficacia de los factores internos del plan operativo de
marketing para mejorar la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital
de San Martin de Porres, afio 20227

(En qué medida es relevante la eficacia de los factores externos del plan operativo de
marketing para mejorar la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
San Martin de Porres, afio 20227

(En qué medida se controla y evalia la eficacia de la ejecuciéon de un conjunto de
acciones del plan operativo de marketing para mejorar la atencién a los contribuyentes

de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, afio 20227

Antecedentes de la investigacion

Antecedentes Internacionales

Para Macea (2022) en su investigacion en Cordoba, Espana, concluyo que uno de los

desafios que enfrentan la recaudacion en la Municipalidad de Chinu incluye la falta de sentido

comun de los ciudadanos, y en se puede evidenciar en su ejercicio profesional claramente, que

no estin promoviendo planes de educacion del contribuyente; mucha gente no cumple sus

obligaciones y un grupo importante lo hace bajo presion, es decir, por miedo a sanciones o

procedimientos y no por sus culturas tributaria. Esto significa que la recaudacion de impuestos

es limitada porque los contribuyentes no entienden claramente sus obligaciones.



Valdés et al., (2019) en caso del Municipio de Tijuana, México, sostiene que la
recaudacion de impuestos es un tema ampliamente debatido entre académicos, miembros de la
legislatura, comisionados publicos y, ciertamente, entre el pueblo en general, México es visto
como uno de los paises con mayor dificultad para solucionar este problema; resulta que la
cultura de la evasion ha prevalecido durante décadas en incluye directamente en las decisiones
de politicas publicas. Esto quiere decir que desde hace muchos afos la sociedad sufre ausencia
de cultura tributaria, evasién de responsabilidad, y las consecuencias de la falta de cultura
tributaria estdn afectando a toda la poblacién por falta de servicios y obras publicas debido a

los ingresos bajos de fuentes de ingresos tributarios.

En el trabajo desarrollado por (Lara et al., 2022), titulada “La cultura de no pago de
impuesto predial de los estratos uno y dos, indice en el recaudo de los ingresos del Municipio
de Monteria”, el cual tuvo como objetivo determinar como efecto la cultura de no pago del
impuesto predial de los estados 1 y 2 del Municipio. Su metodologia utiliza método
cuantitativo. En el caso del instrumento de linea base, se utilizé un cuestionario a una muestra

de 380 contribuyentes.

De manera similar, el 83% de los encuestados dijo que pagar el Impuesto Predial no es
importante para ellos, lo que demuestra que este impuesto no es una prioridad maxima para las
familias colombianas; el 65 % dijo que no ve sus impuestos relejados en obras publicas, lo que
conduce a una imagen desfavorable de la administracion del gobierno local, alagando casos de
corrupcion; a su vez, ingresos menores a los esperados se utilizan para acciones, actividades
que no estan aprobadas en el plan operativo o presupuesto municipal. Por otro lado, indican
que es bastante evidente la falta de actividades publicitarias para proporcionen informacién
sobre el pago del impuesto y concepto del impuesto predial, asi como existe una baja calidad

de los servicios de atencion a la poblacion.



Asimismo, se comprobéd que la causa de la disminucidn de los ingresos por impuestos
predial se debid a valores catastrales desactualizados y bienes inmuebles no registrados en gran
cantidad, asi como a la dificil situacién econémica de la ciudad, en donde sus ingresos en

algunas ocasiones llegan a menos de un SMMLV.

1.2.2. Antecedentes Nacionales

En su articulo (Aliaga, et al., 2021) de implementacién de estrategias de cobranzas en
la efectividad en la recaudacién del servicio de Administraciéon Tributaria de Trujillo, sefialan
la identificacién de medidas efectivas y aquellas que no han logrado la meta de eficiencia en
Recaudatoria. En definitiva, implementar esta propuesta traerd mayor eficiencia en la
Recaudacion de impuestos; también le permitird mejorar puntos de interés clave, brindar un
mejor servicio, y lograr un liderazgo absoluto, lo que conduciréd a establecer mejor relacién
entre la administracién y el ciudadano. Asi mismo, en la préctica los servicios de informacién
y/o asesoria, asuntos tributarios, atencion a sus solicitudes o inconsistencias relacionados con
los mismos, notificaciones de tributos pagados y no pagados, son poco convenientes, por ello

el nivel de recaudacién del impuesto predial es reducido en muchos gobiernos locales.

Con respecto al alto indice de evasion tributaria se encuentra reflejada en la omision al
pago de impuesto predial, en lo que respecta a la zona rural (declaracion jurada de predio
urbano), disminucién de las dreas declaradas, saneamiento fisico-legal de los predios

(declaracién de fabrica, licencia de construccion y numeracion de finca entre otros).

Asimismo, la falta de un efectivo control y evaluacién de los 6rganos generadores de
ingresos de la municipalidad, es el factor que viene generando falta de liquidez en el erario

municipal.



Segin Huayamis et al. (2021), expresa el informe el diagnoéstico situacional de la
Oficina de Rentas (informe N° 040-2001-UR/MDP) de la Unidad de Rentas de la
Municipalidad Distrital de Pichanaki al Lic. Luis Visunga Camargo, director Municipal, lo
siguiente:

La unidad de rentas adolece de una adecuada implementacion en las diferentes areas,

de, falta de un inventario de valores de los diferentes impuestos, tasas y arbitrios; falta

de registro de control de valores y cuenta corriente de pagos de las dreas de
administracion tributaria, recaudacion y contribucion, fiscalizacién tributaria; falta de
implementacién de equipos de cémputo; falta de material logistico para la emision de
valores; falta de capacitacion para los empleados de rentas en materia tributaria; falta

de registro de control de pagos a cuenta de las tasas. (p.167)

Al respecto el drea de administracion tributaria, carece de un sistema para el drea de
rentas que cumpla funciones de almacenamiento y procesamiento automdtico de valores. El
area de recaudacion y contribucion, no se encuentra implementado, debido a la falta de criterio
en el mano de los tributos que se administra en lo que se respecta al control, registro y
fiscalizacion en la recaudacion mediante monitoreo de los agentes recaudadores. El drea de
fiscalizacion tributaria, falta del sistema de computo. La unidad de cobranza coactiva, se

encuentra inoperativa debido a la falta de un responsable.

Para Chuquihuanca (2019), en su investigacion “plan de marketing para mejorar los
servicios de la empresa Turismo Olmos S.A.C” el método de investigacion se basa en una
encuesta solicitud-solicitud, con un formato no experimental, los datos se recopilaron mediante
un cuestionario a los clientes de la empresa Turismo Olmos, la muestra se cre6 en conjunto con
los 149 clientes. Los resultados de este estudio mostraron que, segtn los clientes encuestados,

el estado actual de los servicios que brinda la empresa Turismo Olmos incide en su baja



satisfaccion con el servicio y los problemas que se nota a lo largo de su viaje. Se cree que el

tipo de solucién para aumentar la calidad del servicio de la empresa Turismo Olmos debe ser

las 4P basadas en el plan de marketing porque en la tendencia actual el servicio es débil. El

sitio web no estd completo, el sistema de valores de la empresa ain se acepta, pero se puede

mejorar, y cuando se trata de mejorar el rendimiento, no se hace en publicidad.

1.3.

1.3.1.

1.3.2.

1.4.

Objetivos
Objetivo general
Determinar la relevancia de la eficacia del plan operativo de marketing para mejorar la

atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres,

ano 2022.

Objetivos especificos

Conocer la relevancia de la eficacia de los factores internos del plan operativo de
marketing para mejorar la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
San Martin de Porres, afio 2022.

Conocer la relevancia de la eficacia de los factores externos del plan operativo de
marketing para mejorar la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
San Martin de Porres, ano 2022.

Identificar la relevancia del control y la evaluacién de la ejecucion de un conjunto de
acciones del plan operativo de marketing para mejorar la atencién a los contribuyentes

de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, afio 2022.

Justificacion

Respeto al papel de la investigacion de mercados en la toma de decisiones, Herrera

(2022) afirma:



Marketing como una gran actividad que abarca una serie de variables que satisfacen
necesidades individuales y organizacionales. Es Sabido que las personas compran
siempre en la misma parte, la misma marca, con la misma frecuencia, etc., pero van
cambiando de acuerdo con su ciclo vital, al igual que sucede con el ciclo de vida de

productos y servicios. (p. 4)

El éxito de cualquier empresa depende de un plan operativo de marketing. El Municipio

de San Martin de Porres es una entidad que brinda servicios publicos; aun tiene muchas

falencias, principalmente en la atencidén al ciudadano en temas de impuestos. Por ese motivo,

creemos que es necesario un plan de operativo de marketing que funcione.

14.1.

1.4.2.

La presente investigacion se justifica por lo siguiente:

Factor marketing

Como funcién descriptiva, se ocupa de recopilacién y presentacion de hechos.

Como funcién de diagndstico en la que se interpretan datos y/u operaciones.

Como funcién predictiva, permite que el cliente participe en el proceso de disefio para
crear una demostracion exitosa del servicio.

Como funcién de evaluacion, su objetivo es valorar las necesidades de informacién y
dotar a la direccion de conocimientos y procesos adecuados, fiables, actuales,

actualizados y aplicables a la prictica.

Factor economico

Brindar servicios de calidad a los contribuyentes se tendrd como efecto el aumento de

los ingresos, permitiendo a la instituciéon cumplir con eficacia los objetivos.



1.4.3. Factor legal
Los contribuyentes estdn obligados a cumplir con sus obligaciones tributaria de
conformidad con lo dispuesto en la Ley Orgédnica de Municipalidades N° 27972 y el Decreto

Supremo 156-2004-EF de la Ley de Tributacion Municipal.

1.4.4. Factor social

El campo de la administracion tributaria juega un papel importante porque es
responsable de organizar, planificar y recaudar los ingresos comunales, utilizados
principalmente para cubrir los costos operativos internos e implementar proyectos y programas

que benefician a la sociedad de del distrito de San Martin de Porres.

1.5. Hipétesis
1.5.1. Hipétesis general
Es relevante el proceso de elaboracion del plan operativo de marketing para mejorar la

atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, afio 2022.

1.5.2. Hipétesis especificas

e Laidentificacion y andlisis de los factores internos es relevante para la eficacia del plan
operativo de marketing para mejorar la atencion a los contribuyentes de la
Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, afio 2022.

e Laidentificacion y andlisis de los factores externos es relevante para la eficacia del plan
operativo de marketing para mejorar la atencion a los contribuyentes de la
Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, afio 2022.

e FEl control y evaluacién de la ejecucion de un conjunto de acciones es relevante para la
eficacia del plan operativo de marketing para mejorar la atencion a los contribuyentes

de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, afio 2022.
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I. MARCO TEORICO

2.1. Bases Teoricas
2.1.1. Plan operativo, marketing, servicios

a) Plan Operativo. Segin Pérez y Gardey (2021), un plan de accién es un documento
en el que los directivos de una organizacion (ya sea una empresa, organizacion o agencia
gubernamental) disponen los objetivos que quieren alcanzar y determinan los pasos a seguir.
Estas metas se expresan en un documento similar a un plan de accion, que identifica las
acciones mas importantes para lograr diversas metas y objetivos. Estos dos planes son una

buena guia sobre donde trabajard y como se estructurara cada proyecto.

b) Marketing. Sevilla (2023), cuando se habla de marketing, hablamos de cualquier
proceso o método que tiene como objetivo mejorar un producto, cambiando potencialmente el
disefio de un producto si se vuelve mds atractivo para las personas. No sélo atraer personas con
hermosos productos y disefios en términos de conceptos de marketing, sino también
comprender las necesidades de los clientes, en otras palabras, aprender lo que necesitan, lo que

quieren o lo que quedran.

¢) Servicios. Un servicio se define como un conjunto integrado con una funcionalidad
central. En términos generales, los servicios incluyen acciones, procedimientos y actividades,
por lo que las empresas y organizaciones deben centrarse en los servicios que brindan, ya que
diferencian a los usuarios del protocolo en funcién de cuatro caracteristicas que los usuarios

del protocolo consideran importantes (Bustamante et al. 2019).

2.1.2. Formulacion del modelo de negocio: Grupos de clientes y segmentacion de
mercados
Construir un tipo de negocio eficaz implica determinar qué tipos de productos mostrar

a qué segmentos de clientela.
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Un segmento de clientela es un grupo de personas con la misma necesidad de un
producto especifico. A menudo hay diversos segmentos de clientes diferentes en el mercado

porque un producto especifico suele satisfacer una amplia variedad de necesidades.

Las organizaciones persiguen tipos de negocio exitosos por ello deben agrupar a las
necesidades de los clientes en funcién de similitudes o diferencias para describir que tipos de

productos deben desarrollarse para distintos tipos de clientes.

El departamento de mercadotecnia efectia investigaciones con el fin de determinar las
necesidades bdasicas de un segmento de clientes respecto a un producto, como utilizan el
producto, sus ingresos o su poder adquisitivo (para determinar el equilibrio entre producto y
precio). Luego, detectar otras caracteristicas relevantes de su base de clientela para satisfacer
mejor sus necesidades especificas. Aparte, ya identificados el segmento de clientela con
necesidades similares o especificas de un producto, ese grupo se considera un segmento de
mercado. Luego, las organizaciones eligen producir, vender productos o proporcionar servicios
especificamente disefiados para este segmento de servicios para satisfacer sus necesidades

especificas.
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Figura 1

Identificar grupos de clientes y segmentos de mercado

s to d Sub segmento
egmento de
Mercado & de mercado
mercado
> Correr
> Deportivo
> Aerdbicos
Calzado
deportivo .
» Caminar
Comodidad
" casual
> Tenis

Fuente: Charles W.L. Hill y Gareth R. Jones, p.148

Para obtener una ventaja competitiva, una empresa utiliza la segmentacién del mercado
para dividir a sus clientes en grupos basados en diferencias significativas en sus necesidades o

preferencias.

Segun Sdnchez (2023), la segmentacion del mercado es el proceso de partir el mercado
global en areas més pequefias con particularidades similares. En otras palabras, segmentar el
mercado es entender el mercado que vemos y dividirlo en diferentes grupos, llamados

segmentos, lo que nos permite saber a quién le interesa nuestro producto.
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Figura 2

Tres métodos de segmentacion de mercado

Sin segmentacion de Alta segmentacién de Segmentacion de
mercados mercados mercados enfocadas

Fuente: Charles W.L. Hill y Gareth R. Jones, p.149

2.1.3. Papel del plan de marketing en el proceso de planificacion

Segiin Sevilla (2019), la planificacién estratégica es un método de investigacion,
andlisis e inteligencia de mercado cuyo objetivo principal es identificar productos en dreas que
respaldardan y ayudardn a una organizacion a satisfacer las necesidades de los clientes de la

manera mas eficiente y efectiva.

El siguiente cuadro ilustra como se relacionan la estrategia de marketing y la estrategia
de corporativa. La distincién entre estrategia de marketing y estrategia corporativa es bien
conocida y esta en otro nivel. Esto se debe a que la division de competencias que se haya hecho
en cada empresa entre el personal directivo (quienes son los responsables dltimos es nivel 1,
siempre estd involucrados en el gobierno corporativo y el directorio de marketing siempre esta

a cargo de los niveles 3 y 4 de la estrategia de mercadotecnia).



Figura 3

Tipos de estrategias

Nivel 1: Estrategias corporativas

(genéricas)

- Definiciéon de negocios ¢ Internalizacion
- Estrategia de cartera (de negocios) * Diversificacion, integracion,
- Estrategias competitivas vertical, etc.

- Estrategias de crecimiento:
¢ Innovacion vs. Imitaciéon

- Desarrollo interno o externo

~ 1

Nivel 2: Estrategia de cartera (de productos)

Definicion binomio producto — mercado para cada negocio

Mercados estratégicos
Productos estratégicos

~~

Nivel 3: Estrategias de segmentacion y de posicionamiento

Definicion de la estrategia de segmentacion:

Segmentos estratégicos

Definicion de la estrategia de posicionamiento

Como empresa (unidad de negocio)

Del producto

Ante el cliente
Nivel 4: Estrategias funcionales

ESTRATEGIAS DE MARKETING

Marketing (marketing mix)
Financieras

Produccion

Recursos humanos

I+D

Organizacion, etc.

Fuente: Sainz de Vicuiia Ancin, José Maria, p. 56
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La alta direccién de la una empresa establecera la estrategia de marketing si existe un

plan estratégico o una estrategia corporativa claramente definidos.
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Los problemas que pueden surgir cuando la planificacién estratégica y la planificacion

de marketing a nivel préctico se enfrenten a posibles problemas extremos que surjan:

2.14.

Una vez que se han establecido los objetivos y estrategias de la organizacidn, la
planificacién de marketing se convierte caso exclusivamente en una actividad operativa
en empresas con una fuerte funcién de planificacion estratégica.

El plan de marketing puede asumir tanto el aspecto operativo como estratégico en las

empresas con un plan estratégico débil o inexistente.

Objetivos de marketing

A partir de los objetivos estratégicos establecidos, se fijan objetivos comerciales

detallados, formando una guia para las actividades de marketing. Los diferentes objetivos

comerciales estan estrechamente interconectados y organizados jerarquicamente.

El establecimiento de objetivos es esencial para planificar y gestionar las operaciones

comerciales, asi como un componente crucial en la creacion de sistemas de control.

Tres temas deben centrar los objetivos de marketing:

Ventas

Margenes

Posicionamiento. Que tiene que ser también cuantificable. No existe objetivos de
marketing puramente cualitativos. Hay que cuantificar a qué parametros nos referimos,

en qué grupo se pretende la mejora y cuantificar esta.
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Figura 4

Ejemplo de objetivos de marketing

4 OBJETIVO
DESCRIPCION ANO
L. Ventas Cifra Fle Vt?ntas para el afio que permita la 471,000 <
supervivencia de la empresa
2. Margen Obtener un resultado del ejercicio positivo 5,000 e
1 Recordar a los compradores de nuestros
productos (de forma espontinea) los beneficios de 70%
cada producto transmitidos mediante esloganes ?
publicitarios.
3. Posicionamiento .2 Conseguir que los clientes potenciales 409
conozcan nuestras marcas. ’
3 Anime a los clientes potenciales que
conocen sus productos y marcas a asociar estos 80%

productos con una buena relacién calidad-precio.

Fuente: Zorita Lloreda Enrique (p. 70)

2.1.5. Marketing mix
El “mix de marketing”, también conocido como las “cuatro P” del marketing, es la
actividad de marketing de tomar decisiones e implementar un programa. Las “cuatro P” son

product (producto), Price (precio), place (distribucion y ventas) y promotion (comunicacion).

2.1.5.1. Producto. En términos generales, la esencia del marketing son los servicios
proporcionados por una organizacion u empresa (sean buenos o malos) a un mercado objetivo
para satisfacer sus necesidades, deseos y lograr los objetivos deseados. Por eso, es de gran
utilidad para los empresarios y emprendedores conocer la respuesta a esta gran e importante

pregunta. (Thompon, 2023)

El producto también tiene una serie de aspectos formales que conforman el producto
fisico, como la calidad, el empaque, el disefio, etc. Asimismo, crean el llamado producto amplio

al agregar valores adicionales como financiacidn, garantia, instalacion, etc.
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La empresa no produce un tipo de producto, sino que diversifica sus productos para
satisfacer sectores de mercado mds amplios. Se trata del llamado catidlogo de productos,

firmado por méds de una linea de productos.

Se le conoce a una linea de productos a un conjunto de productos que comparten
algunas caracteristicas comunes y si su nimero es elevado, se dice que la linea es muy

profunda.

2.1.5.2. Precio. Esta es la singular variable del mix de marketing que genera ingresos,

mientras que las demds generan costos.

El precio es importante porque:
v Esto afecta directamente al volumen de demandada.
v Garantiza los beneficios de la empresa.

v Otro factor distinto que afecta el posicionamiento.

La utilidad del producto o servicio determinard el precio. Los precios de los servicios

no son fijos, a diferencia de los precios de los bienes.

2.1.5.3. Distribucién. Es importante considerar qué métodos de distribucién a utilizar,
las politicas de descuento y los margenes de beneficio, la significacion de los costos de
distribucién en comparacion a los costos de comercializacion y las oportunidades de
exportacion, teniendo en cuenta factores como la reparticion internacional, el transporte, los

seguros, las tarifas de los clientes, etc.

Luego de elegir un medio de distribuciéon para que el producto/servicio llegue al

mercado, la siguiente a pregunta a tener en cuenta es si es necesario establecer red de ventas.
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2.1.5.4. Comunicacion. Las comunicaciones de marketing son un elemento esencial
en el mundo empresarial y comercial, ya que permiten a las empresas llegar a audiencias,
promocionar sus productos y servicios estableciendo relaciones con los clientes, por ende, se
busca profundizar en el concepto de comunicacién de marketing, su importancia en la

estrategia empresarial y su aplicacion en diferentes situaciones. (Gonzales, 2023)

Las fases de actitudes favorables del comprador suelen pasar cuando el consumidor esta
listo para realizar una compra e incluyen conciencia, conocimiento, preferencias, intereses,

creencias y compra.

De manera similar, a los clientes potenciales deben conocer nuestro producto antes de
que pueda despertar su interés. La publicidad debe utilizarse para llamar la atencidn,

proporcionando informacidn, persuadir y generar confianza en el producto.

Figura §

Esquema marketing mix

Producto

A\ 4

Precio

Marketing mix 4'Ps

v

Promocion

\4

Distribucion/
Comunicacién

Fuente: Elaboracion propia
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2.1.6. Estructura de los planes operativos
Martins (2022), expresa que la estructura de los planes operativos, es la siguiente:

e “Direccionamiento de la institucion:

v Visién
v Misién
v" Valores

v Filosofia de gestion
v Lineamiento de politica institucional
e Diagnéstico de la institucion
v Diagnéstico interno (fortalezas y debilidades)
v Diagnéstico externo (oportunidades y riesgos)
e Objetivos operativos de la institucién
e Metas
e Programa de accién general
e Programa de actividades, programas, proyectos
e Presupuestos de la institucion

e Seguimiento y control

Segtin Stsepanets (2021), sinceramente, gestionar proyectos €s un proceso continuo.
Los gerentes de proyecto monitorean y evaldan el progreso del mismo y los puntos de
referencia para comprender si se estd avanzando hacia el objetivo final. Si a veces descubre
que las cosas no van segun lo planeado, se analizan los motivos de la desviacién y se toman

medidas para mejorar y garantizar que el trabajo se desarrolle sin problemas.
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2.1.7. Plan operativo de marketing y de ventas

2.1.7.1. Direccionamiento del area de marketing y ventas.
A. Vision. - Identificar y describir el futuro que la empresa u organizacién desea.
Para lograr el estado organizacional deseado, la visidn tiene como objetivo guiar, controlar y

motivar a toda la organizacion.

B. Mision. - Define las actividades que desarrolla la empresa, las necesidades que
satisface con sus servicios y productos, los mercados en los que opera y su imagen publica de

la organizacion.

C. Valores. - El valor es un factor estable segin el cual una forma particular de
comportamiento o condicion ultima de existencia se prefiere personal o socialmente a la forma

de comportamiento o condicién de existencia opuesta o inversa.

D. Filosofia de gestion. - Una filosofia empresarial es la agrupacion de valores y
creencias que influyen en la totalidad de decisién que tome una organizacién empresarial. Su
objetivo es instituir las bases sobre la que la empresa formar sus relaciones, productos y
servicios. Esto debera ser una costumbre en su cultura organizacional o puede incluirse en una

documentacién escrita.

E. Lineamiento de politicas de marketing. - Una politica de mercadotecnia son un
conjunto de instrumentos para crean un plan de marketing y le ayudan a alcanzar sus objetivos.
Para lograr este objetivo, es necesario proponer una serie de acciones, para desarrollar

estrategias adecuadas.
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2.1.7.2. Diagnéstico de la institucion.
A. Diagnostico interno (fortalezas y debilidades). Implica en identificar las

fortalezas y debilidades que exhibe la organizacion en el desempefio de su mision.

B. Diagnostico externo (oportunidades y riesgos). Consiste en analizar el entorno
externo de una organizacidn, consiste en el estudio del entorno de la organizacién; significa
identificar; analizar y dirigir los factores o elementos con los que interactiian, ya sean favorables

(oportunidades) y desfavorables (amenazas).

2.1.7.3. Objetivos de marketing y ventas.
A. Objetivos de ventas: En linea a sus objetivos estratégicos, el objetivo de la
empresa es lograr ingresos anuales dentro de los primeros cinco afios de operacion, los cuales

aumentardn gradualmente a partir del primer afio.

B. Objetivos de margen: Para los margenes de productos y servicios a locales, los
margenes se analizan con base en la ecuacion: (facturacion — costos de venta), costos de venta,

en cuyos costos de ventas se incluyen: personal, teléfono, viajes, recepcion.

C. Objetivos de imagen: Conceptualizando la marca como un factor que crea valor
para una empresa, se fijaran objetivos incluyendo dos pilares de notoriedad de marca:
- Objetivo de reconocimiento de marca: Lograr un reconocimiento de
marca recomendada del 30% en el afio primerio.
- Objetivo de imagen de marca: Lograr en el primer afio una asociacion de
marca con los siguientes atributos: a) dinamismo, b) prestigio, ¢) pionero
tecnoldgico, d) sencillez, e) accesibilidad, f) user-friendly (facil de usar) y

g) punto de referencia.
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2.1.7.4. Estrategia de marketing

Tenemos las siguientes:

A. Marca: La marca es un factor que crea valor, es necesario construir una
estrategia que ayude a los consumidores y a la empresa a crear valor. A medida que se crea una
marca distinta y conocida, ésta juega un papel fundamental en la toma de decisiones del cliente.
Para crear una marca fuerte, reconocible, famosa y diferenciada que muestre las siguientes
cualidades: dinamismo, confiablidad, innovacién tecnoldgica, simplicidad y accesibilidad, facil

de usar y diferenciacion, se utilizard una estrategia de marca tnica.

El valor de la marca pasa por diferentes etapas y dependiendo de la etapa, las
actividades de marketing serdn diferentes. Estas etapas son:

v" La creacién de la marca.

v Crecimiento de conciencia y conexidn (atributo).

v Ensenar la conciencia de calidad y valor.

v" El brote de la fidelidad a la marca.

B. Politica de precios: La politica de precios serd desarrollada por cada linea de
servicio y adecuada al mercado. Costo diferencial significa mayor calidad que la que se puede
encontrar en el mercado, pero al precio actual. Dada la descripcion de la linea de servicio, la

politica de precios debe apoyar firmemente la gratuidad del servicio.

C. Operativa de comunicacion: A partir de identificar los segmentos adecuados
para la empresa y para lograr los fines, las acciones de comunicacion desarrolladas tienen que
enfocarse en cada segmento, ayudando a promocionar la empresa y lograr el objetivo,

asocidndola a valores previamente establecidos.
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D. Linea de productos innovadores y codigo promocionales: Este posicionamiento
se reflejard en una empresa dindmica que utiliza tecnologia y publicidad de vanguardia, tanto
escrita como visual. Es esencial incorporar cédigos de colores (principalmente negro y naranja
en el fondo del logo) y simbolos que transmitan un mensaje, por ejemplo “somos tu brgjula...

somos tu guia” en una publicidad directa con una creatividad asombrosa que llama la atencion.

E. Acciones de comunicacion / formacion. El objetivo principal promocionar los
servicios prestados, enfatizando la importancia de los canales de comunicacién. Las acciones a
tomar son:

- Accion de marketing directo.

- Eventos de presentacion.

- Comunicados de prensa en revistas especializadas.

- Publicidad en el foro.

- Elaborar documentos que introduzcan informacion sobre los servicios prestados y los

beneficios brindados.

- Promocién lanzamiento.

- Publicidad en redes sociales.

- Publicidad de audio

- Anuncios / folletos

- Anuncios en foros

- Compana de Google

- Operativa de fuerza de ventas

La empresa deberd presentar una estructura comercial que realice trabajos in situ,
visitando a clientes potenciales. Acciones a tomar:

- Contratar vendedores para trabajos comerciales.
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- Contratacién de buena operadora de tele servicios.

- Desarrollar un plan para incentivar a los vendedores (servicios).
F. Responsables

G. Cronograma de las acciones

H. Presupuesto

2.1.8. Administracion de servicios

2.1.8.1. Tres imperativos de la administracion de servicios.

Los tres principios de la administracion de servicios son:

A. El imperativo de marketing. L.a empresa determinara los tipos de clientes a los
que atenderd y luego establecerd relaciones rentables ofreciendo un conjunto completo y
cuidadosamente planificado de servicios que los clientes quieran adquirir. Los consumidores
consideran que este paquete es de alta calidad, proporciona una solucién que satisface sus

necesidades y ofrece en comparacion con las opciones competitivas.

B. El imperativo de las operaciones. L.a empresa seleccionard métodos operativos
que le permita alcanzar consistentemente objetivos de calidad, cronograma y costos orientados
al cliente y reducir los costos a través de la mejora continua del desempeio para crear y entregar
paquetes de servicios especificos a los clientes selectos. Los procedimientos elegidos incluirdn
las aptitudes que el empleado o contratista posee actualmente o puede adquirir a través de la
capacitacion. La empresa contard con los recursos para respaldar estas actividades con el
espacio, la tecnologia y el equipo necesario, asi como para prevenir los efectos perjudiciales en

los empleados y la comunidad.

C. El imperativo de los recursos humanos. La empresa contratard, capacitard y

motivard a los gerentes, inspectores y trabajadores para que colaboren ofreciendo un paquete
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de compensacion razonable que dinamice la satisfaccion del cliente y los objetivos de
desempefio. Debido a que valoran el entorno de trabajo, valoran oportunidades que ofrece la
empresa y estan orgullosos de los servicios que ayudan a crear y brindar, los empleados querran

permanecer en el negocio y aumentar sus particulares destrezas.

2.1.8.2. Servicio como un proceso. Un proceso es una secuencia especifica de
actividades o un método de operacion que regularmente refleja un sinndmero de pasos que
tienen que ocurrir en un orden especifico. Los procesos de mantenimiento van desde los mds
simples a los mas complejos. Este proceso implica recopilar y convertir datos de entrada en

datos de salida.

Los procesos de servicio consideran dos categorias amplias: Personas y objetos.

Los servicios para el cuerpo humano incluyen actividades tangibles dirigidas al cuerpo
humano. Para recibir los beneficios de este patron de servicio, la clientela debe asistir

directamente durante el proceso de uso.

El término “servicios orientados a activos fisicos” se refiere a la forma en que los
clientes realizan actividades fisicas dirigidas a bienes y otros activos fisicos que poseen. Incluso
si el cliente no estd presente, el articulo que necesita ser procesado debe estar presente en tales

Casos.

Las actividades dirigidas a la conciencia humana se conocen como servicios dirigidos
a la conciencia humana. El cliente debe estar presente mentalmente para estos servicios, pero
debe estar en el mismo lugar donde se crea, como en un paraninfo de conferencias o una cancha
deportiva, o debe estar en una localizacién apartada conectada por sefial o lineas de

telecomunicaciones.
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Los servicios de focalizacion intangibles describen actividades intangibles que se
enfocan en los activos de un consumidor. En esta categoria, pueden enviarse de forma remota
por correo o en linea, y no es necesaria la intervencion directa del cliente después de enviar

una solicitud.



Figura 6

Comprension de la naturaleza de la accion de servicio
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2.1.8.3. Identificacion de los beneficios del servicio. Un buen servicio implica
garantizar los derechos de los clientes. Es importante tener comprension de las ventajas que
los clientes esperan obtener del suministrador de servicios. Para brindar un servicio bueno
muchas compafifas combinan una variedad actividades; sin embargo, la modernizacién en la
prestacion de servicios requiere un seguimiento continuo de los procesos que respaldan la

prestacion de servicios claves.

Las empresas de servicios pueden ofrecer a los clientes iguales (0 mejores) beneficios
mediante procesos completamente distintos gracias a la tecnologia avanzada. La clientela es
atraida por la posibilidad de recibir servicios a través de procesos con mayor rapidez,
simplicidad y convenientes, pero los jefes de operaciones deben ser cautelosos al momento de
introducir novedosos procesos en titulo a la eficacia y eficiencia, asi como priorizar atencion a
los clientes que optan por un servicio de mayor calidad; confiar en la tecnologia y lo equipos
reemplazado brindado por el personal. Los profesionales de operaciones pueden desarrollar
nuevos procesos que cumplan con éxito las expectativas de los clientes al trabajar con

especialistas en marketing.

2.1.8.4. Diseiio de la produccion del servicio. Todo servicio tiene clientela (o espera
encontrarlos), pero no necesariamente todos los servicios interrelacionan con los clientes de la

misma manera.

Los clientes que visitan un centro de servicio pueden estar satisfechos con cosas como:

v" Reuni6n con los colaboradores de servicio.

v Aspectos y particularidades de las implementaciones de servicio interiores y
exteriores

v"Interactuar con el grupo de autoservicio.

v" Otras cualidades y actitudes del cliente.
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El proceso debe disefiarse para satisfacer las necesidades del comprador desde el
momento en que llega al lugar del servicio si se requiere la prestacion fisica del cliente durante
la prestacion del servicio. Las compaiiias de servicios efectivamente administradas capacitan

eficazmente a sus compradores para que participen en actividades de servicios.

Los lugares de servicio que los clientes deben visitar deben estar ubicados y diseiados
para su comodidad. Los jefes de mercadotecnia deben laborar en estrecha colaboracién con los
jefes de operaciones para estructurar instalaciones que atraigan clientela y les acceda intervenir
de manera eficiente. Cuanto mds tiempo se queden los clientes y mds dinero esperen gastar, de

mayor importancia serd ofrecer servicios convenientes y atractivos.

Los directores de marketing también deben colaborar estrechamente con los directores
de recursos humanos. El desafio es garantizar que los empleados que atienden al cliente
sostengan un aspecto tolerable y tengan las destrezas individuales y técnicas necesarias para
realizar bien su trabajo. Los clientes también solicitan entrenamientos basicos o instrucciones

sobre como trabajar con el personal de servicio para obtener los mas convenientes resultados.

2.1.9. La motivacion y clima organizacional

Pérez (2021), considera que la motivacion es una combinacion de las palabras latinas
motus (que significa "moverse") y motio (que significa "moverse"). Si se observa el significado
de motivacion desde la perspectiva de la mente y los pensamientos, la motivacién se basa en
lo que motiva a una persona a tomar medidas especificas y mantener un comportamiento

positivo para lograrlo y satisfacer todas las metas.

Los pensamientos estdn conectados con deseos y anhelos. En otras palabras, la
motivacion se puede definir como un deseo que motiva a las personas a esforzarse y aspira a

alcanzar determinadas metas.
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Para alcanzar la autorrealizacion, el hombre, artifice de su destino y excelente agente
creativo, debe tener una motivacién positiva, porque nace a la vida con las cualidades que
nunca podrd crear: razon, inteligencia creativa, sentimientos altruistas, libertad, los que le

asignan una mision rectora para promover el desarrollo humano.

A nivel organizacional, el clima organizacional se deriva del concepto de motivacion a

nivel individual.

La motivacién de los miembros de la organizacion estd estrechamente relacionada con
el clima organizacional. La motivacion de los miembros aumenta el clima organizacional, lo
que conduce a relaciones entre los miembros satisfactorios, alentadores, afectuosos y

cooperativos.

Garcia (2019), afirma que el comportamiento organizacional es el hallazgo de las
interacciones que ocurren adentro de una organizacion. Existen muchas teorias sobre la
naturaleza del clima organizacional y en esta seccién el autor define el clima organizacional
desde diferentes perspectivas. Si bien no existe un acuerdo completo entre las diferentes
definiciones de clima organizacional, vale la pena sefialar que hay muchos casos en los que la
cultura de una organizacion refleja el entorno en el que se trabaja, asi como las actividades y
empleados de dicha organizacion, significa que la gente ve el tiempo y experimenta sus

cambios, ya sea muy bueno, bueno o agradable, malo o deprimente.
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Figura 7

Continuacion de los niveles del clima organizacional

Elevado
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Clima organizacional neutro
e Frialdad y distanciamiento
e Pesimismo

e Rebeldiay agresividad

v e Depresién y desconfianza

Bajo

Fuente: Chiavenato, I. (p. 87)

Finalmente, el ambiente organizacional influye y a su vez afecta el estado motivacional
de los individuos; parece haber una retroalimentacion mutua entre los estados motivacionales

de las personas y el entorno organizacional.

2.1.10. Régimen Tributario Municipal

Los gobiernos locales a nivel nacional tienen la funcién de brindar servicios eficientes
y alta calidad, por lo que se requiere de ingresos, asimismo es importante que los gobiernos
locales implanten estrategias para aumentar los ingresos tributarios, con el objeto de utilizarlos

para mejorar los servicios o crear nuevos servicios que brinda a la comunidad.
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2.1.10.1. Marco legal de la tributacion municipal. Ley de Tributacién Municipal,
Decreto Legislativo N° 776 (1993), establece que las municipalidades perciben ingresos
tributarios por las siguientes fuentes “a) Los impuestos municipales creados y regulados por las
disposiciones del Titulo II; b) Las contribuciones y tasas que determinan los consejos
municipales; ¢) Los impuestos nacionales creados a favor de las municipalidades y recaudados
por el gobierno central; d) Los contemplados en las normas que rigen el fondo de compensacion

municipal” (Art. 3).

Texto Unico Ordenado del Cédigo Tributario, Decreto Supremo N° 135-99-EF (1999),
establece los principios generales, institucionales, procedimientos y reglas de ordenamientos
juridicos tributarios. Asimismo, el principio de legalidad permite a los gobiernos locales,
mediante ordenanzas crear, modificar y suprimir sus contribuciones, arbitrios, derechos y
licencias, o eximirlos de ellos dentro de su jurisdiccién y con los limites establecidos por la

ley.

Ley N.° 27972. Ley Organica de Municipalidades, (2003), establece reglas para la
creacién, origen, naturaleza, autonomia, organizacion, finalidad, tipos, competencias,
clasificacion y regimenes econdmicos de los municipios. Ademds, el articulo 69 establece que
las rentas municipales son:

v Los impuestos establecidos legalmente a su favor.

v' Las contribuciones, tasas, arbitrios, licencias, multas y derechos establecidos por su

consejo municipal.

v" El capital destinado al fondo de compensacién municipal (FONCOMUN).

v' Las transferencias y asignaciones y del presupuesto del gobierno central.

v Los recursos destinados de acuerdo con la ley para recta aduanera y el canon.
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v’ Las transferencias especificas establecidas por la Ley Anual de Presupuesto, para
atender los servicios descentralizados de su jurisdiccion.

v Los fondos obtenidos de sus operaciones de préstamos.

v" Los ingresos provenientes de la concesién de sus propiedades y de recientes
proyectos.

v Los derechos de extraccién de materiales de construccién en los dlveos y cauces de
los rios, asi como en las canteras que se encuentran bajo su jurisdiccion legal.

v Elintegro de los fondos obtenidos de la privatizacion de sus empresas municipales.

v El costo de los peajes causados por la utilizacién de la infraestructura vial de su
competencia.

v Los dividendos procedentes de sus acciones.

v Otros sujetos que se establezca la ley.

2.1.10.2. El poder tributario de los gobiernos locales. El articulo 74 de la Constitucion
de nuestra nacién reconoce el derecho a tributar. El articulo otorga al gobierno central y a los
gobiernos locales (a excepcion de los gobiernos regionales) la autoridad para instituir y
enmendar tasas y contribuciones, asi como la posibilidad de abolir de estas dentro de su

territorio y en el marco de los limites establecidos por la ley.

Aunque la ley puede otorgarles la autoridad para administrar y recaudar tributos, como
es el caso con los impuestos predial, automotriz y de alcabala, etc., los gobiernos locales no

tienen autoridad tributaria para establecer o/u crear impuestos.

En cuanto a los alcances de la facultad tributaria, es importante mencionar la division
tripartita de tributos cominmente aplicada en la Doctrina y ahora plasmada en la Norma II del
Cdédigo Tributario. Esta norma dispone que el término TRIBUTO en su conjunto incluye

impuestos, tasas y contribuciones.
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2.1.10.3. Conceptos tributarios basicos.

A.

tributario.

Tributo. Impuestos, contribuciones y tasas estan incluidos en el término general

Impuesto. — Se trata del impuesto cuyo pago no implica una compensacion

directa del Estado al contribuyente.

Contribucion. — Es un impuesto que grava las bonificaciones obtenidos de la

ejecucion obras o actividades gubernamentales.

Tasa. - Comprende un tipo de impuesto cuyas obligaciones provienen de que el

Estado brinde servicios publicos de calidad a los contribuyentes.

- Arbitrios: Es un impuesto por prestaciéon o mantenimiento de servicios
publicos que se debe pagar, determinado individualmente para el
contribuyente. Por ejemplo, los arbitrios por limpieza publica, por
conservacion de jardines y parques, serenazgo y relleno sanitario que cobran
gran parte de las municipalidades.

- Derechos: Las tasas que los contribuyentes tienen que pagar a las autoridades
locales: 1) Por derechos de realizar tramites administrativos por ejemplo el
tramite de expediente, adquisicién de formularios y especies valoradas,
entrega de certificados, copias certificadas o duplicados, etc., y 2) Derechos
de uso de la propiedad comunal, que se aplica al uso de las maquinarias,
equipos e infraestructura (lozas deportivas, parques zonales, estadios,
coliseos, etc.) de propiedad del gobierno local.

- Licencias: Es una tarifa que cada contribuyente debe pagar una vez para
apertura una empresa de servicios, industrial o comercial. Es decir, cualquier

persona fisica o juridica que quiera abrir u operar un negocio, ya sea pequefio,
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mediano o grande, debe contar con la licencia comercial municipal
correspondiente.

- Tasas por estacionamiento de vehiculos: Las tarifas son fijadas por el
municipio del distrito correspondiente para aquellos que estacionen sus
vehiculos en dreas comerciales de alto transito.

- Tasa por transporte publico: Es una tarifa que cualquier persona debe pagar
por prestacion de servicios de transporte publico dentro del area bajo
jurisdiccion de un municipio provincial, para la administracion del método de

transporte urbano.

B. Obligacion tributaria. Existe una relacion juridicamente exigible entre un
deudor tributario y un acreedor, que tiene como objetivo hacer cumplir una disposicién
tributaria establecida en la ley, con el fin de hacer efectuar la prestacién tributaria y a la vez

siendo exigible coactivamente en derecho publico.

C. Acreedor tributario. A ellos se les deben conceder beneficios fiscales. El
gobierno nacional, los gobiernos regionales y los gobiernos locales, tales como las instituciones
de derecho publico con personalidad juridica, se encuentran entre los acreedores de
obligaciones tributarias a las que la ley les concede este derecho excepcional.

D. Deudor tributario. Es el contribuyente o responsable obligado a cumplir las

normas tributarias.

Un contribuyente es aquel que realiza o estd relacionado con la persona en la que se

produce un hecho que da nacimiento a un deber tributario.

Un responsable es aquel que, aunque no es contribuyente, debe realizar el cumplimiento

de las obligaciones asignadas.
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E. Extincion de la obligacion tributaria. La obligacion tributaria vence y son
exigibles de la siguiente manera: 1) Pago; 2) Compensacién; 3) Condonacién; 4)
Consolidacion; 5) Resolucion de la administracion tributaria sobre deudas de cobranza dudosa

o de recuperacion onerosas.

2.1.10.4. Principios constitucionales de la tributacién. De acuerdo con lo establecido
en el articulo 74 de la Constitucidn, la autoridad tributaria municipal debe ejercerse acorde con

los siguientes principios constitucionales.

A. Legalidad. El fin primordial de este principio es el asegurar la seguridad juridica
mediante la exigencia de requisitos que deben cumplirse para que el Estado obtenga la

prestacion pecuniaria de los particulares de manera legitima.

B. Igualdad. Debe considerar varios elementos que incluyen: 1) La imposibilidad
de conceder beneficios tributarios; 2) El principio de generalidad, es establece que el tributo
debe sobreponerse a cada aquel que incurran en el suceso generador definido en la norma; 3)
El principio de uniformidad, que establece que la norma tributaria grave de acuerdo con las
diferentes capacidades contributivas.

C. No confiscatorio. Protege el derecho a la propiedad al evitar que una ley tenga
un impacto significativo en el patrimonio de una persona. Ademads, tiene una importancia
significativa en lo que respecta a los impuestos, ya que evita que el gobierno, al utilizar su
autoridad tributaria, establezca tributos que tenga un efecto significativo en la riqueza de los

seres humanos.

D. Respecto de los derechos fundamentales de la persona. Aunque no es principio
juridico, este identifica la prioridad de los derechos fundamentales en nuestra nacion. De esta

manera, si un tributo viola alguno de los derechos reconocidos a la persona en la constitucion,
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no puede ser vélido. Es importante destacar que este principio debe ser considerado no solo al

establecer o modificar los impuestos, sino también al aplicarlos.

2.1.10.5. La administracion tributaria municipal.

Se distinguen cuatro sistemas de funciones en la administracion tributaria municipal:

A.

Sistema con funciones ejecutoras u operativas. Debido a que este sistema

interactia con los contribuyentes, su importancia se refleja en la eficiencia y eficacia de la

administracion tributaria en una reaccion indirecta o inmediata que se observa en el

comportamiento de los contribuyentes ante las actitudes expresadas por las labores operativas

de la administracion tributaria.

v

La funcion de recopilar y discernir informacion tributaria. Simplemente
aceptando el pago de la obligacion tributaria y recibiendo la declaracion jurada
de indole tributaria del contribuyente, se puede realizar esta funcion.

La funcion de fiscalizacion tributaria. Es aquella que tiene como funcion
identificar quienes de los contribuyentes no han efectuado sus obligaciones
fiscales y realizar una serie de actividades y tareas para obligarlos a hacerlo. La
funcidn de fiscalizacion debe ser: 1) Constante, ya que de esta funcidén dependera
la asignacion real de riesgos del contribuyente; 2) Sistemadtica, ya que, mediante
el desarrollo e implementaciéon de un plan de fiscalizaciéon adecuado, sera
posible, lenta pero gradualmente, conseguir a fiscalizar en gran cantidad a un
nimero de contribuyentes bajo el sistema actual.

La funcion de cobranza coactiva. Esta funcién incluye actividades
administrativas e inicia el proceso de cobranza coactivo hasta que la deuda en
realidad ingrese a las dreas municipales. La ultima opcidn para cobrar la deuda

de los contribuyentes es esta funcion; asimismo cierra el proceso operativo de la
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administracion tributaria, por lo que su importancia estd determinada por su alta

actividad.

Sistema que proporciona funciones de apoyo. Las funciones de apoyo brindan

informacion que respalda el proceso tributario y cumplen su mision al sistematizar los datos

recibidos por la administracidn tributaria y brindar informacion pertinente y confiable, creando

condiciones que lleven a las unidades a desempefiar funciones profesionales y actien con

rapidez.

Las caracteristicas del sistema incluyen:

v

La funcion de registros de contribuyentes: Es necesario sistematizar la
informacion proporcionada por los contribuyentes en la declaracion. Esta
organizacién incluye el ordenamiento clasificacion y actualizacién de la
informacién de identificacion de los contribuyentes y sus respectivas bases
grabadas.

La funcién estadistica: Su finalidad es proporcionar informacién clasificada y
resumida presentando hechos mediante evaluacién numérica. Esta informacién
es util para la formulacién de politicas tributarias por parte de la administracion
tributaria porque facilita la evaluacion del progreso administrativo y la toma de
decisiones.

La funciéon de procesamiento automatico de datos: Es la funcion que esta
directamente relacionada las funciones de registro de contribuyentes y la funcién
de estadistica, esta funcién ayuda a agilizar la recopilacion de la informacion
necesaria y ahorra un tiempo considerable. Las autoridades de la administracion
tributaria deben verificar la informacién generada por computadora antes de

usarla.
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C. Sistema de funciones de asesoramiento. Su propdsito es resaltar y recomendar
métodos operativos para garantizar una mayor eficiencia de las unidades que desempefian tareas

ejecutivas u operativas.

Estas actividades de asesoramiento incluyen:

v Funciéon de asesoramiento legal, que lleva a cabo su misién brindando
orientacion legal en materia tributaria. Ademas, el Ejecutivo, el Legislativo y el
Consejo Municipal son responsables de interpretar y publicar las leyes
tributarias.

v La funcién de planificaciéon y sistema de trabajo se refiere a un sistema de
funciones de la administracion tributaria que incluya elementos suficientes para
proponer los ajustes necesarios en la estructura tributaria para mejorar o
conservar el nivel de eficiencia econémica cierta de las contribuciones que
administran; ademds proponer y desarrollar medidas para mejorar la eficacia y

eficiencia de las unidades que desempefian obligaciones operativas.

D. Sistema de funciones de direccion y coordinacion. La configuracién de esta
funcién requiere que los operadores tengan un conocimiento completo del sistema tributario,
los objetivos, las tareas de la administracion tributaria y tenga habilidades suficientes para
coordinar de manera ordenada la conexion y lo esfuerzos de los grupos que desempefian

ordenadamente labores de administracion tributaria.
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2.2.  Municipalidad Distrital de San Martin de Porres MUNICIPAL REGIDORES

CONSEJO DE COORDINACION
— LOCAL DISTRITAL
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2.2.1. Estructura orgdnica de la Municipalidad Metropolitana de San Martin de Porres

El Cédigo de Gestion y Actividades es un documento técnico formal de gestién y
administracién, basado en la Ley N° 1 del Cédigo Politico del Perd, que describe la naturaleza
de la ciudad y tiene como objetivo determinar sus fines y alcances. 27783 - Ley de Fundacion.
Devolucién de Facultades, Ley No. 27972 - Ley de Organizacién Municipal y demads leyes

vigentes.

Las organizaciones y actividades se crean para asegurar el intercambio e integracion de
la estructura ecoldgica, la gestion interna, la escala, los objetivos, las funciones, la estructura y

la coordinacion y las relaciones de trabajo, departamentos e instituciones de la ciudad.

ROF organiza las operaciones y responsabilidades de varias organizaciones y grupos

en la ciudad; incluidas sus conexiones fisicas y conexiones con el sistema financiero.

ESTRUCTURA ORGANICA — MDSMP

e Organos de la Alta Direccién.
v Consejo Municipal
v Alcaldia
v Gerencia Municipal
e Organos Consultores y de Coordinacién
v" Comisiones de Regidores
v Consejo de Coordinacién Local Distrital - CCLD
v' Junta de Delegados Vecinales.
v Comité Distrital de Seguridad Ciudadana.

v" Plataforma de Defensa Civil.
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v" Comisién Ambiental Municipal de San Martin de Porres.
v Comité Distrital de Salud.
v' Comité Multisectorial de Promocién de los Derechos del Nifio y del
Adolescente.
v" Comité de Administracién del Programa del Vaso de Leche.
v" Comité de Gestién del Programa de Complementacién Alimentaria.
e Organos Control, Institucional y de Defensa Juridica
v" Organo de Control Institucional
v' Procuraduria Piiblica Municipal
e Organos de Asesoramiento
v Gerencia de Planeamiento y Presupuesto
- Subgerencia de Presupuesto
- Subgerencia de Desarrollo de Tecnologia y de la Informacién y Estadistica.
v Gerencia de Asesoria Juridica
e Organos de Apoyo
v' Secretaria General
- Subgerencia de Gestion Documentaria y Archivo General

v Gerencia de Administracién y Finanzas

Subgerencia de Recursos Humanos

Subgerencia de Logistica y Gestion Patrimonial

Subgerencia de Contabilidad

Subgerencia de Servicios Generales y Maestranza
v Gerencia de Comunicacién, Imagen y Cooperacién Técnica
- Subgerencia de Cooperacion Técnica

e Organos de Linea
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Gerencia de Administracion Tributaria

Subgerencia de Administracion Tributaria y Orientacién al Contribuyente.

Subgerencia de Recaudacion Tributaria y Control de la Deuda.

Subgerencia de Fiscalizacion Tributaria

Subgerencia de Ejecutoria Coactiva

Gerencia de Fiscalizacion y Transporte

- Subgerencia de Fiscalizacion.

- Subgerencia d Transporte Local

Gerencia de Desarrollo Econémico

- Subgerencia de Promocion Empresarial y Comercializacion.

- Subgerencia de Gestion del Riesgo de Desastres y Defensa Civil.
Gerencia de Desarrollo Urbano

- Subgerencia de Catastro.

- Subgerencia de Licencia, Habitaciones y Planeamiento Urbano
Gerencia de Inversiones Publicas

- Subgerencia de Estudios y Proyectos

- Subgerencia de Obras Publicas

Gerencia de Servicios Publicos y Gestion Ambiental

- Subgerencia de Limpieza Puiblica

- Subgerencia de Parques, Jardines y Ambiente.

Gerencia de Seguridad Ciudadana

- Subgerencia de Serenazgo

Gerencia de Desarrollo Urbano

- Subgerencia de Servicios Sociales

- Subgerencia de Salud y Sanidad
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- Subgerencia de Recursos Alimentarios
v" Gerencia de Participacién Ciudadana
- Subgerencia de Educacion, Deporte y Cultura
e  Organos Desconcentrados

v Agencias Municipales

2.2.2. Gerencia de Administracion Tributaria - MDSMP

Reglamento de Organizacién y Funciones ROF — MDSMP (2020), dispone: “La autoridad
tributaria es el municipio responsable de la planificacion, gestiéon y cumplimiento del sistema
técnico tributario, mediante el registro y procesamiento de la informacion tributaria, el
seguimiento de los contribuyentes, el seguimiento, control y recaudacion de tasas

administrativas, créditos tributarios y no tributarios”. (Art. 73).

Esta encabezado por una persona con autoridad y poder, designada por el alcalde.

También realiz6 el mismo informe sistematico y eficaz al gobierno de la ciudad.

Sus funciones y atribuciones son las siguientes:

e Planificar, organizar, dirigir y controlar las politicas, planes y programas destinados
a aumentar la base tributaria y obtener ingresos tributarios.

e Conducir y supervisar las operaciones de recaudacién y fiscalizacion tributaria de
acuerdo con la legislacién en vigor.

e Supervisar el desarrollo de la emisiéon anual de las empresas de acuerdo con las
regulaciones vigentes.

e Elevar al tribunal fiscal los recursos de apelacion admitidos y las quejas presentadas
por los contribuyentes de la jurisdiccion y reguladas por el Codigo Tributario

vigente.
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e Conducir las medidas para identificar aquellos que estdn en situacion de omisos,
infractores y subvaluadores de los deberes tributarias del municipio.

e Administrar el registro, actualizacién, control y fiscalizacién permanente de
contribuyentes segtin clasificacion.

e Administrar las notificaciones sobre los valores tributarios y resoluciones de
sancion administrativas, remitidas para el inicio de cobranza coactiva.

e Planificar, organizar, guiar y controlar las tacticas de atencion al ciudadano en
temas tributaria.

e Evaluar, emitir actas y procedimientos administrativos de acuerdo a su
competencia.

e Plantear mecanismos tributarios municipales preferenciales para fomentar e
incentivar a los contribuyentes a cumplir sus obligaciones tributarias de manera
oportuna y eficiente.

e Informar y clasificar los resultados de la ejecucion de actividades en el dmbito de

sus funciones y competencias.

Otros de acuerdo con las regulaciones vigentes en el drea de su competencia.

2.2.2.1. Subgerencia de Administracion Tributaria y Orientacion al
Contribuyente. Es la unidad orgdnica de linea encargada de supervisar y ejecutar las
actividades y acciones de registro, determinacion y mantenimiento de la informacién tributaria,
asi como orientar y asistir de reclamos al contribuyente en el cumplimiento de sus obligaciones

tributarias, establecida en el Cédigo Tributario y la Ley de Tributacién Municipal.

El alcalde designa un funcionario de confianza con la categoria de subgerente para

supervisarlo. Depende jerarquica y funcionalmente de la GAT y trabaja a tiempo completo.
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Sus funciones y atribuciones, son las siguientes:

Planear y renovar la base de datos de contribuyentes, asi como la determinacién de
los tributos y la emisién masiva anual de las declaraciones juradas y liquidacién del
impuesto predial y arbitrios municipales a través de cuponeras u otros medios.
Recibir, administrar, clasificar, custodiar, actualizar e ingresar las declaraciones
juradas tributarias de contribuyentes en la base predial de rentas.

Evaluar, proponer y actualizar la cantidad de impuestos y mantener al dia las
cuentas corrientes de los contribuyentes.

Proponer y llevar a cabo estrategias de atencion y orientacion, brindando un servicio
de alta calidad al administrado de acuerdo con las normativas vigentes.

Ayudar a los contribuyentes a comprender los diversos conceptos de pagos de
impuestos y brindarles orientacién sobre los procedimientos administrativos para
sus solicitudes.

Elaborar, programar y difundir el calendario de obligaciones tributarias.

Examinar y aprobar los actos administrativos y de administracion sobre
relacionados con las solicitudes de servicios administrativos, segliin su competencia.
Comunicar y clasificar los resultados de la ejecucion de las acciones a su mando
dentro del dmbito de sus funciones y competencias.

Crear, proponer y llevar a cabo el plan operativo institucional en el dmbito de su
competencia.

Realizar las responsabilidades inherentes a su cargo, asi como las demads
responsabilidades que le sean asignadas por la Gerencia de Administracion

Tributaria o por las regulaciones fundamentales en su competencia.
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2.2.2.2. Subgerencia de Recaudacion Tributaria y Control de la Deuda. Es la unidad
orgdnica de linea responsable de planear, guiar, ejecutar y supeditar el proceso de la cobranza
de las obligaciones de naturaleza tributaria de los contribuyentes, asi como la gestién de la

cobranza ordinaria de estas deudas o de otras que sean de indole administrativo.

Las siguientes son sus atribuciones y funciones:

e Revisar el cronograma de vencimiento y cumplimiento de obligaciones tributarias
y de ser el caso notificar a los contribuyentes que incurren en morosidad sobre las
deudas que tienen pendientes y del plazo que se le asigna para el pago.

e Llevar un registro de los principales y medianos contribuyentes con mayor
incidencia en morosidad respecto a las deudas tributarias y no tributarias.

e Planificar, constituir, dirigir, supeditar, evaluar y llevar a cabo las acciones de
cobranza de las obligaciones tributarias y no tributarias.

e Proponer, constituir, dirigir y controlar las actividades que fomente la difusién de
cultura tributaria para aumentar la recaudacién de tributos y disminuyen el
porcentaje de morosidad.

e Elaborar cuadros estadisticos de la recaudaciéon municipal a fin de reportar los
ingresos diarios y mensuales, realizando la apreciacion pertinente.

e Elaborar, modificar y aprobar el formato de declaracién jurada para los espectiaculos
publicos no deportivo.

e Efectuar el control de los valores en cobranza coactiva mediante arqueos periddicos
y procedimientos de ejecucion regulares.

e Realizar las conciliaciones de saldos de cobranza ordinarias.

e Comunicar y clasificar los resultados de la ejecucion de las diligencias en el &mbito

de sus funciones y competencias.
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Realizar las responsabilidades inherentes a su cargo, asi como las demas
responsabilidades que le sean asignadas por la Gerencia de Administracion

Tributaria o por las regulaciones fundamentales en el &mbito de su competencia.

2.2.2.3. Subgerencia de Fiscalizacion Tributaria. Es la unidad orgédnica de linea

responsable de supervisar, controlar y llevar a cabo las acciones de fiscalizacion, establecidas

en el cédigo tributario y de la ley de tributacion municipal, de acuerdo con la normativa vigente.

Para aumentar gradualmente la base tributaria, es responsable de verificar la veracidad

de la informacién proporcionada en las declaraciones juradas e identificar a los contribuyentes

en estado de omisos, evasores y morosos tributarios.

Las funciones y atribuciones son las siguientes:

Crear, proponer, llevar a cabo y controlar los procesos y actos de fiscalizacion
tributaria orientada a validar el cumplimiento de la obligacién tributaria, detectar
omisos y subvaluadores y sancionarlos en ejercicio de su autoridad fiscalizadora o
incorporarlos como sujetos pasivos de tributos, generando el registro
correspondiente.

Efectuar la notificaciéon a los contribuyentes sobre las omisiones tributarias
encontradas.

Promover, vigilar y monitorear los procesos y campaifias de fiscalizacién para
cumplir con las obligaciones tributarias, asi como poner al dia y/o cumplir a base
tributaria existente.

Emision de fichas técnicas, actas de inspeccion ocular e informe del predio y/o

predios fiscalizados.
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e Resolver solicitudes con respecto a la prescripcion de multas tributarias generadas
por concepto de diferencias fiscalizadas.

e Responder a las preguntas o comentarios de contribuyentes durante el
procedimiento de fiscalizacidn.

e Crear y sugerir planes, programas y proyectos de gestion para mejorar la gestion
municipal dentro de sus competencias y funciones.

e Elaborar y plantear una lista de las necesidades de bienes y servicios relacionados,
asi como la cantidad adecuada de ellos.

e Garantizar la utilizacioén eficiente y eficaz de los bienes, recursos financieros,
materiales y humanos que se han asignado.

e Realizar las responsabilidades inherentes a su cargo, asi como las demas
responsabilidades que le sean dispuestas por la Gerencia de Administracién

Tributaria o por las regulaciones fundamentales en el marco de su encargatura.

2.2.2.4. Subgerencia de Ejecutoria Coactiva. Es la unidad orgédnica de linea
responsable de dirigir y efectuar actos de ejecucion coactiva y coercion para la cobranza de
deudas exigibles de naturaleza tributaria y no tributaria, establecidas en el texto tinico ordenado
de la Ley N° 26979, Ley de Procedimiento de Ejecucion Coactiva, de conformidad con la

normatividad vigente.

El alcalde nombra a un funcionario de confianza con categorias de subgerente para
supervisarlo. De acuerdo con la Ley N° 26979, texto tinico ordenado, Ley de Procedimiento de
Ejecucion Coactiva, su funcién se desempefa a tiempo completo y depende jerdrquica y

funcionalmente de la GAT.

Sus funciones y atribuciones son las siguientes:
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Planear, estructurar, supervisar y monitorear el cumplimiento del procedimiento de
cobranza coactiva municipal de las obligaciones tributarias y no tributarias del
municipio.

Planear, estructurar, supervisar y monitorear el proceso de registro de poner a buen
recaudo a los expedientes de retencidn, embargo, remate de bienes y tasacion.
Determinar si la obligacion tributaria es exigible y tomar todas las medidas
necesarias para comenzar el proceso de cobranza coactiva.

Preparar y notificar el valor dela recaudacion mediante resolucion de ejecucion
coactiva, exigiendo el pago de la deuda en el plazo del marco legal.

Ejecutar el cobro de los adeudos tributarios enviados por la gerencia de
administracion tributaria.

Manejar los expedientes coactivos que incluyen obligaciones fiscales y no fiscales.
Liquidar los costos procesales y gastos administrativos, conforme a ley.

Usar la via coactiva para conciliar saldos.

Crea un plan anual para cobrar tanto las obligaciones tributarias como las no
tributarias de manera coactiva

Realizar las responsabilidades inherentes a su cargo, asi como las demads
responsabilidades que le sean asignadas por la Gerencia de Administracion

Tributaria o por las regulaciones sustantivas en el &mbito de su competencia.



Figura 9

Organigrama de la Gerencia de Administracion Tributaria
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2.2.2.5. CAP de la Gerencia de Administracion Tributaria

Denominacion del érgano: Gerencia de Administracion Tributaria

N° de orden Cargo Cédigo Total
72 Gerente 35.10.00.02 1
73 Especialista en Tributacion 11 35.10.00.05 1
74 Analista de Sistemas 11 35.10.00.05 1
75-76 Técnico Administrativo | 35.10.00.06 2

Denominacién de la unidad administrativa: Subgerencia de administracion
tributaria y orientacion al contribuyente

N° de orden Cargo Codigo Total
77 Subgerente 35.10.00.01 1
78 Especialista en Tributacién 11 35.10.00.06 1

79 Auxiliar Administrativo I 35.10.00.06 1




Denominacion de la unidad organica: Subgerencia de recaudacion tributaria y
control de la deuda

N° de orden Cargo Cédigo Total
80 Subgerente 35.10.02.02 1
81 Especialista en Tributacion 11 35.10.02.05 1
82 Técnico en Tributacién 1 35.10.02.06 1

Denominacion de la unidad organica: Subgerencia de fiscalizacion tributaria

N° de orden Cargo Cadigo Total
83 Subgerente 35.10.03.02 1
84 Técnico Administrativo I 35.10.03.06 1
85 Auxiliar Administrativo I 35.10.03.06 1

Denominacion de la unidad orgéanica: Subgerencia de ejecucion coactiva

N° de orden Cargo Codigo Total
86 Subgerente 35.10.04.02 1
87 Ejecutor Coactivo I 35.10.04.04 1
88-89 Auxiliar Coactivo | 35.10.04.04 2
90 Auxiliar Coactivo I 35.10.04.06 1
91 Técnico Administrativo I 35.10.04.06 1
TOTAL 20

Fuente: Ordenanza N° 528 — MDSMP (12 de octubre de 2021) CAP
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III. METODO

3.1. Tipo de investigacion
Malhorta et al., (2017) Define la investigacion descriptiva como “tipo de investigacion
concluyente que tiene como principal objetivo la descripcién de algo, por lo regular las

caracteristicas o funciones del mercado” (p. 82).

Mario Tamayo y Tamayo (1994) definieron la investigacion cientifica como “registrar,
analizar e interpretar las estructuras y los procedimientos culturales y los acontecimientos
contempordneos, concentrandose en la historia principal o en lo que una persona, grupo o cosa

esta haciendo en este momento (Guevara et al. 2020).

Las metas u objetivos son las actividades de quienes participan en la investigacion, los
métodos desarrollados y los resultados. Para el proceso de aprendizaje, el punto de partida son
los conocimientos iniciales, las discusiones con diferentes actores que quieren valorar, ideas,

ideas sobre un proyecto o un problema que va a cambiar.

La investigacion actual utilizard el método de investigacion cuantitativa y el tipo de

investigacion es descriptiva.

3.2.  Ambito temporal y espacial
Con respecto al dmbito temporal la investigacion se llevard a cabo entre noviembre y

diciembre de 2022 y abril de 2023.

Referente al dmbito espacial la investigacion se realizard en la regién de Lima,

provincia de Lima y distrito de San Martin de Porres en Peru.
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3.3. Variables

3

Lépez (2020), Expresa que “una variable estadistica es una caracteristica de una

muestra o poblacion de datos que puede adoptar diferentes valores”

Asimismo, se considera una variable como una caracteristica que el investigador usa
para apoyar la hipétesis de un trabajo de investigacion; cuando se establecen relaciones entre
si, se establece una dependencia entre ellos y se clasifican en variables independientes y

variables dependientes.

3.3.1. Variable Independiente

e Plan operativo de marketing

3.3.2. Variables Dependientes
e Factores internos
v' Indicadores
- Cualidades
- Toma de decisiones
- Relaciones
- Atencién de calidad
- Recursos
- Servicios
e Factores externos
v Indicadores
- Inseguridad ciudadana
- Inflacién

- Cultura tributaria
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- Medios de comunicacién
e Control y evaluaciéon
v" Indicadores
- Personal
- Monitorear, supervisar y controlar
- Corregir desviaciones

- Coordinacion

3.4. Poblacion y muestras
3.4.1. Poblacion

Segtin Aguilar (2021), la poblacion es el conjunto de personas u objetos de lo que se
desea conocer algo en un investigacion. La inclusion del equipo de investigacion o de las
personas involucradas en el estudio, asi como los medios para lograr los objetivos planteados,
es una parte importante de cualquier estudio, ya que se toman decisiones correctas, pero los
resultados reales no son posibles, pero se puede agregar a otros individuos similares. Ademads,
una buena seleccion de los participantes del programa es un factor importante para avalar que
los resultados del estudio sean una buena representacién de lo que estd sucediendo en la

poblacién de interés.

En la presente investigacion, la poblacion se considera 20 servidores civiles de la
Gerencia de Administracion Tributaria — MDSMP segun el CAP (Cuadro de Asignacion del

Personal).
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3.4.2. Muestra
La muestra constituye un sub conjunto o parte del universo o poblacién que se llevara
a cabo la investigacion, por ende, existen procedimientos que pueden obtener la cantidad de

los componentes de la muestra con formulas 16gicas (Aguilar, 2021).

Asimismo, Malhorta et al., (2017), Manifiesta que “un censo implica numerar a todos
los elementos de una poblacion, despues de lo cual es posible calcular de manera directa los

parametros de la poblacion” (p. 335).

Respecto a la muestra, se consideran censo, es decir se enumera a todos los elementos
de la poblacién, que equivale a 20 servidores civiles de la Gerencia de Administracion

Tributaria — MDSMP segtin el CAP (Cuadro de Asignacion del Personal).

3.5. Instrumento

Feria et al., (2020), manifiesta que la encuesta representa un medio metodolégico que
permite aplicar el método en la practica. A menudo se ignora el hecho de que el método no es
una abstraccion tedrica, sino sus directrices las que se practican directamente debido a su

naturaleza metodoldgica. Por tanto, identificarlo mediante ese método no se considera correcto.

Para realizar la investigacion se empleard el método de recoleccion de datos de

“encuesta” y el instrumento de “cuestionario”.

3.6. Procedimientos

Las entrevistas estructuradas se basan en el texto de preguntas, que eran muy abiertas
(a diferencia de las preguntas que aparecian en los cuestionarios, que eran cerradas o de opcidon
multiple). A los encuestados se les hicieron las mismas preguntas, con el mismo significado y

significado. De esta manera, todos los encuestados estdn igualmente motivados y se garantiza
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que las preguntas y respuestas no difieran. Sin embargo, los encuestados tienen derecho a

publicar sus respuestas. Sin embargo, el simple hecho de que se hagan las mismas preguntas

en el mismo orden una y otra vez indica un alto grado de coherencia en el proceso de la

entrevista (Tejero, 2021, p. 10).

Por su parte, la terminacidn cuestionario se usa para describir a un tipo de encuesta que

consta de una serie de preguntas. Es un documento en el que se ordenan las preguntas segtin

los parametros que queremos conocer, conformando una forma sencilla, rdpida y eficaz de

obtener datos concretos. Por esta razon, es posiblemente una de las herramientas mds poderosas

que tiene la estadistica a la hora de recopilar esta informacion especifica (Leher, 2023).

La preparacion de datos incluye:

v

Primer paso probar la aceptabilidad del cuestionario, y la verificacién incluye
verificar la calidad de las entrevistas y su integridad.

La edicion es la modificacién de un cuestionario para mejoria de su precision y
exactitud.

Codificar o asignar cddigos o nimeros a cada posible respuesta a cada pregunta.
Transferir los datos codificados del cuestionario o de la hoja de cifrado al disco o
cinta, o derechamente a la computadora mediante el teclado.

La limpieza de los datos incluye verificar la coherencia y manejar las respuestas
faltantes.

La correccion de datos estadisticos incluye pesaje, volver a definir las variables y
la conversion de balanzas. Aunque no siempre son necesarias, estos cambios

ayudan a poder mejorar el andlisis de datos con mayor efectividad.
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3.6.1. Cuestionario
Encuesta sobre la “Relevancia de la eficacia del plan operativo de marketing para
mejorar la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres,

anos 2022”.

Sefiores(as) buenos dias, servidores civiles de la Gerencia de Administracién Tributaria
de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, estoy realizando un estudio de
investigacion con respecto a la “Relevancia de la eficacia del plan operativo de marketing para
mejorar la atencidn a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres,
afios 2022”. Al respecto se ha preparado un cuestionario, siendo anénimo o sus respuestas seran
de acuerdo a su experiencia, y realidad con respecto a la formulacion, aprobacién y evaluacion
del plan operativo de marketing para mejorar la atencion a los contribuyentes de la

Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, afios 2022.

Las preguntas son estructuradas, especificando un conjunto de alternativas de

respuestas en cada pregunta, en la que Ud. marcard un aspa (x), de acuerdo a su opinién

personal.
(1) Definitivamente de acuerdo (Se cumple)
2) De acuerdo (Se cumple)

3) Indeciso
(4)  Endesacuerdo (No se cumple)

&) Definitivamente en desacuerdo (No se cumple)

L. DATOS GENERALES

1.1 Nombre

110 Edad : afios
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NO

Preguntas

Opciones

3

Ud. tiene conocimiento que la Gerencia de
Administracion Tributaria ha elaborado un Plan de
Marketing —- MDSMP.

Ud. tiene conocimiento del objetivo de un plan
operativo de marketing elaborado por la Gerencia
de Administracién Tributaria — MDSMP.

Ud. tiene conocimiento de los procedimientos
para elaborar un plan operativo de marketing de la
Gerencia de Administracion Tributaria -
MDSMP.

Ud. requiere ser capacitado para participar en el
procedimiento de la elaboracion de un plan
operativo de marketing.

Ud. considera que es necesario formular y ejecutar
un plan operativo de marketing para incrementar
los ingresos tributarios.

Ud. conoce sus funciones, atribuciones y

responsabilidades conforme a su cargo o puesto.

B. ASPECTO DE LOS FACTORES INTERNOS

NO

Preguntas

Opciones

2

3

4

Ud. considera que el Gerente de Administracion
Tributaria, tiene las cualidades de un lider eficaz.

El Gerente de Administracién Tributaria, toma
las decisiones personalmente.

El Gerente de Administracion Tributaria, expone
los problemas al personal a su cargo, y toma
decisiones personalmente.

El Gerente de Administracién Tributaria, expone
los problemas al personal a su cargo y considera
los aportes del personal y toma decisiones.

El Gerente de Administracién Tributaria, expone
los problemas al personal a su cargo y considera
los aportes del personal y toma decisiones
conjuntamente.
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Ud. considera que existe buenas relaciones entre
el personal que integra la Gerencia de
Administracion Tributaria.

Ud. brinda una atencién de calidad a los
contribuyentes.

Ud. considera que al personal eficiente, le deben
otorgar un incentivo.

Ud. administra adecuadamente los recursos en
forma eficiente.

10

La Gerencia de Administracion Tributaria, tiene
tecnologia de punta para atender los servicios a

través de procedimientos mas rapidos y sencillos.

C. ASPECTO DE LOS FACTORES DEL ENTORNO

NO

Preguntas

Opciones

2

3

4

Ud. considera que la inseguridad ciudadana, no
permite entregar oportunamente los cupones de
pago de impuesto predial y arbitrios.

Ud. considera que el proceso inflacionario del
pais, afecte o disminuya los ingresos tributarios
de la MDSMP.

Ud. considera que el contribuyente carece de
cultura tributaria.

Los medios de comunicacion del distrito de San
Martin de Porres contribuyen e incentivan al
contribuyente para el pago tributario.

D. ASPECTO DEL CONTROL Y EVALUACION

NO

Preguntas

Opciones

2

3

4

Ud. considera que para la eficacia del plan
operativo de marketing, el personal de la
Gerencia de Administracion Tributaria, esté
capacitado para controlar y evaluar.

Ud. considera que el plan operativo de
marketing, est€ permanentemente monitoreado,
supervisado y controlado.
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Ud. considera que el plan operativo de
marketing, se evallia permanentemente, con el

3 objeto de corregir las desviaciones del plan
operativo de marketing.
Ud. considera que el plan operativo de

4 marketing, debe estar permanentemente en

coordinacion con las cuatro subgerencias de
administracion tributaria.

3.7.  Andlisis de datos
Cuando el objetivo es examinar la relacion entre dos o mds variables predictivas, la
variable independiente y la variable dependiente, el andlisis de datos se convierte en andlisis

de regresion multiple.

Para la aplicacion del andlisis de regresion, es la siguiente

v’ Estimacién de los efectos de diversas variables, tales como participacién del
servidor civil, nivel de conocimiento, factores internos, factores externos, eficacia,
calidad de servicios, control y evaluacién sobre el procedimiento de elaboracién del
plan operativo de marketing.

v Evaluar la relacién entre varios factores externos.

v' Determinar el impacto relativo de los factores individuales en la mejora a la
atencion a los contribuyentes.

v Evaluacién cuantitativa de la relacion entre varias variables categéricas y la relacion
general con la efectividad del procedimiento de elaboracién del plan operativo de
marketing.

v Determinar qué variables son predictores del procedimiento de elaboracién del plan

operativo de marketing.
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Iv. RESULTADOS
En la presente investigacion se presenta los resultados de la encuesta llenada por los
servidores civiles que laboran en el 6rgano de linea denominada gerencia de administracion

tributaria de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres.

Asimismo, las respuestas a cada pregunta tienen cinco opciones, la que han marcado de

acuerdo a su opinién personal:

1. Definitivamente de acuerdo (se cumple).
2. De acuerdo (se cumple).

3. Indeciso

4. En desacuerdo

5. Definitivamente en desacuerdo

Se presentan los resultados mediante las tablas y figuras, reflejando los anélisis e
interpretacion de los hallazgos en los siguientes aspectos: 1) Perfil de cargo; 2) Factores

internos; 3) Factores de entorno y 4) Control y evaluacion.
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4.1. Aspecto del perfil del cargo

Tabla 1

Resultado: Aspecto del perfil del cargo

Opciones
1 2 3 4 5

N° Preguntas Totales

(Ud. tiene conocimiento que la Gerencia de
1 Administracién Tributaria ha elaboradoun Plan 1 1 5 8 5 20
de Marketing - MDSMP?
,Ud. tiene conocimiento del objetivo de un plan
operativo de marketing elaborado por la Gerencia 1 1 6 8 4 20
de Administracion Tributaria - MDSMP?
JUd. tiene conocimiento de los procedimientos
para elaborar un plan operativo de marketing de
la Gerencia de Administracion Tributaria -
MDSMP?
(Ud. requiere ser capacitado para participar en el
4 procedimiento de la elaboracion de un plan 16 3 1 0 0 20
operativo de marketing?

(Ud. considera que es necesario formular y
5 ejecutar un plan operativo de marketing para 15 4 0 0 1 20
incrementar los ingresos tributarios?

6 ¢Ud. conoce sus funciones, atribuciones y
responsabilidades conforme a su cargo o puesto?

Totales 53 11 17 20 19 120

19 1 0 0 0 20

Interpretacion:

Como se puede observar, el cuestionario fue aplicado a veinte (20) servidores civiles
de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de San Martin de

Porres, cuyo aspecto de perfil del cargo incluye seis (6) preguntas con cinco (5) opciones.

Asimismo, tenemos el resultado del aspecto del perfil de cargo en porcentaje (%), que

se detalla a continuacion:



Tabla 2

Resultado del aspecto del perfil del cargo, en porcentaje (%)
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N Preguntas Opciones (%) Total
1 2 3 4 5 (%)
JUd. tiene conocimiento que la Gerencia de
1 Administracién Tributaria ha elaborado un Plande 5 5 25 40 25 100
Marketing - MDSMP?
JUd. tiene conocimiento del objetivo de un plan
2 operativo de marketing elaborado por la Gerenciade 5 5 30 40 20 100
Administracion Tributaria - MDSMP?
,Ud. tiene conocimiento de los procedimientos para
3 elaborar un plan operativo de marketing de la 5 5 25 20 45 100
Gerencia de Administracién Tributaria - MDSMP?
Ud. requiere ser capacitado para participar en el
4 procedimiento de la elaboracion de un plan 80 15 5 0 0 100
operativo de marketing?
(Ud. considera que es necesario formular y ejecutar
5 un plan operativo de marketing para incrementarlos 75 20 0 0 6 100
ingresos tributarios?
6 ¢Ud. conoce sus funciones, atribuciones y
95 5 0 0 0 100
responsabilidades conforme a su cargo o puesto?
Total (%) 4 9 14 17 16 100

Interpretacion:

En la presente tabla, se ha obtenido el porcentaje (%), correspondiente a cada pregunta,

considerando las cinco (5) opciones. Asimismo, para obtener el resultado total de cada opcién

se ha considerado la media aritmética.
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Figura 10

Resultado: Aspecto del Perfil del Cargo (Porcentaje)

Leyenda: Opciones

|:| Definitivamente de acuerdo (se cumple)
- De acuerdo (se cumple)

[ ] Indeciso

[ ] Endesacuerdo

[ ] Definitivamente en desacuerdo

100% 95%
90%
80%
80% 75%
70%
60%
50% 45%
40% 40%
40%
30%
30% 2594025% 25%
0%
20% 20%
20% 15%
0, 0,
10% -~ 5%°% 5% 5% 5% 5% 5%
%0% %0%) .(iO% 0%
0%
1 2 3 4 5 6 -
Preguntas
Interpretacion:

En este presente grifico N° 1, se observa que la opcién N° 1, contestaron con mayor
aprobacion en la pregunta 6 con el 95%, la que manifestaron que si conocen sus funciones,
atribuciones y responsabilidades de su cargo; en la pregunta 4 con el 80%, requieren
capacitacion para intervenir en el avance del plan operativo de marketing, y la pregunta 5 con
el 75% creen que es necesario el desarrollo e funcionamiento del plan de marketing operativo

que mejore los ingresos tributarios.
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Figura 11

Resultado total del aspecto de perfil del cargo en porcentaje (%) de cada opcion
Leyenda: Opciones

|:| Definitivamente de acuerdo (se cumple)
- De acuerdo (se cumple)

[ ] Indeciso

|:| En desacuerdo

[ ] Definitivamente en desacuerdo

44%

45%
40%
35%
30%

25%
17%

0 16%
20% 14% - 6
15% 9%

10%
5%
2 3 4 5

0%

Opciones

Interpretacion:

En el grafico N° 2, muestra que de las seis (6) preguntas de validacién de la herramienta,
la primera opcion “Definitivamente de acuerdo” fue respondida con un alto nivel de
aprobacién, con un 44% respondiendo a las 53 respuestas y la segunda opcion “De acuerdo”,

de los cuales el 9% que corresponde a 11 respuestas, lo que representa un total del 53%.

Los resultados de la primera opcién es la siguiente:
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Tabla 3

Resultado del aspecto del perfil del cargo, de la opcion 1

N° Preguntas Cantidad (%)

,Ud. conoce sus funciones, atribuciones y responsabilidades s
19 9
conforme a su cargo o puesto?

A (Ud. requiere ser capacitado para participar en el procedimiento 6 %0
de la elaboracion de un plan operativo de marketing?

,Ud. considera que es necesario formular y ejecutar un plan
5 operativo de marketing para incrementar los ingresos 15 75

tributarios?

,Ud. tiene conocimiento de los procedimientos para elaborar un

: plan operativo de marketing de la Gerencia de Administracién 1 5
Tributaria - MDSMP?
(Ud. tiene conocimiento del objetivo de un plan operativo de
2 marketing elaborado por la Gerencia de Administracion 1 5
Tributaria - MDSMP?
(Ud. tiene conocimiento que la Gerencia de Administracion
: Tributaria ha elaborado un Plan de Marketing - MDSMP? : 3
Total (%) 44
Interpretacion:

En la presente tabla, se puede ver que con mayor aprobacién en la opcién N° 1, son las
preguntas 6 con el 95% que corresponde a 19 encuestados, pregunta 4 con el 80% que

corresponde a 16 respuestas, pregunta 5 con el 75% que corresponde a 15 respuestas.
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Figura 12

Resultado del Aspecto del Perfil del Cargo (%) de la primera opcion
Leyenda: Opciones

Definitivamente de acuerdo (se cumple)
De acuerdo (se cumple)
Indeciso

En desacuerdo

UEEND

Definitivamente en desacuerdo

95%

100% A
90% 80%
y/ 75%
80% -/
70%
60%
50%
40%
30%
20%
& & iy
0% >
6 4 > 3 2 1 Preguntas
Interpretacion:

En el grafico N° 3, se interpreta que en la opcion N° 1 “Definitivamente de acuerdo”
respondieron los servidores civiles, en la pregunta 6 con el 95% que corresponde a 19
encuestados, en la pregunta 4 con el 80% que corresponde a 16 encuestados, la pregunta 5 con
el 75% que corresponde a 15 respuestas, las preguntas 3, 2 y 1 con el 5% cada uno que

corresponden a 1 respuestas.
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4.2.  Aspecto de los factores internos

Tabla 4

Resultado: Aspecto de los factores internos

Opciones
N° P t Total
reguntas 1 2 3 1 ota
| (Ud. considera que el Gerente de Administracion 3 7 4 | 20
Tributaria tiene las cualidades de un lider eficaz?
’ LEI. Qerente de Administraciéon Tributaria toma las 3 g 4 ) 3 20
decisiones personalmente?
(El Gerente de Administracién Tributaria expone los
3  problemas al personal a su cargo, y toma decisiones 4 5 8 0 3 20

personalmente?

(El Gerente de Administracién Tributaria expone los
4  problemas al personal a su cargo y considera los aportes 4 9 4 1 2 20
del personal y toma decisiones?

(El Gerente de Administracién Tributaria expone los
5  problemas al personal a su cargo y considera los aportes 6 8 2 3 1 20
del personal y toma decisiones conjuntamente?

;Ud. considera que existe buenas relaciones entre el
6  personal que integra la Gerencia de Administracion 9 7 1 3 0 20
Tributaria?

(Ud. brinda una atenciéon de calidad a los

7 . 18 2 0 0 0 20
contribuyentes?

3 Jud. consi.dera .que, al personal eficiente, le deben 18 ) 0 0 0 20
otorgar un incentivo?

9 (JUd administra adecuadamente los recursos en forma 14 6 0 0 0 20
eficiente?
(La Gerencia de Administraciéon Tributaria tiene

10  tecnologia de punta para atender los servicios a través de 3 5 0 5 7 20
procedimientos mas rdpidos y sencillos?

Totales 87 59 23 15 16 200

Interpretacion:

En este aspecto de los factores internos, los servidores civiles han contestado 10

preguntas con cinco (5) opciones de cada uno.

Como resultado de este aspecto, se ha obtenido resultado en porcentaje (%) de las diez

(10) preguntas fueron los siguientes:



Tabla S

Resultado del aspecto de los factores internos, en porcentaje (%)
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NO

Preguntas

Opciones (%)

1

2

3

4

Total
(%)

(Ud. considera que el Gerente de
Administracion Tributaria tiene las cualidades
de un lider eficaz?

40

35

20

100

(El Gerente de Administracion Tributaria toma
las decisiones personalmente?

15

40

20

10

15

100

(El Gerente de Administracién Tributaria
expone los problemas al personal a su cargo, y
toma decisiones personalmente?

20

25

40

15

100

(El Gerente de Administracién Tributaria
expone los problemas al personal a su cargo y
considera los aportes del personal y toma
decisiones?

20

45

20

10

100

(El Gerente de Administracién Tributaria
expone los problemas al personal a su cargo y
considera los aportes del personal y toma
decisiones conjuntamente?

30

40

10

15

100

,Ud. considera que existe buenas relaciones
entre el personal que integra la Gerencia de
Administracion Tributaria?

45

35

15

100

(Ud. brinda una atencién de calidad a los
contribuyentes?

90

10

100

JUd. considera que, al personal eficiente, le
deben otorgar un incentivo?

90

10

100

,Ud. administra adecuadamente los recursos en
forma eficiente?

70

30

100

10

(La Gerencia de Administracion Tributaria
tiene tecnologia de punta para atender los
servicios a través de procedimientos mas
répidos y sencillos?

15

25

25

35

100

Totales (%)

44

30

11

100

Interpretacion:

En este aspecto de los factores internos, los resultados lo han convertido en porcentajes

en cada pregunta. De otro lado el resultado total lo he obtenido utilizando la media aritmética.



Figura 13

Resultado: Aspecto de los factores internos (Porcentaje)
Leyenda: Opciones

Definitivamente de acuerdo (se cumple)
De acuerdo (se cumple)
Indeciso

En desacuerdo

JEENC

Definitivamente en desacuerdo

90%
90% .

80%

70%

60%

50% 45% 45%

40% 40% 40% 40%
40%

35%
309

30%
20% Oty 20 20%8420%

20% 1590l 15% B 115% 15% 15%

10%
10% 5% ()
0%

0%

10%

90%

10%

70%

30%

5%
| 0% M0%% M%%N%  MO%0%

71

35%

25%25%

»
»

Interpretacion:

Preguntas

En el gréafico N° 4, los servidores civiles respondieron mds positivamente a la opcion

N° 1, pregunta 8, el 90% dijo que se deberia otorgar un incentivo a los empleados eficientes;

en la pregunta 7, el 90% dijo que brindan a los contribuyentes una atencion de alta calidad; en

la pregunta 9, el 70% dijo que administran los recursos de manera efectiva, y en la pregunta 6,

el 45% dijo que existe una buena relacion entre el personal que integra la gerencia de gestion

tributaria.



72

Figura 14

Resultado total del Aspecto de los Factores Internos en porcentaje (%) de cada opcion
Leyenda: Opciones

Definitivamente de acuerdo (se cumple)
De acuerdo (se cumple)
Indeciso

En desacuerdo

UEEND

Definitivamente en desacuerdo

44%

45%
40%

35%

30%

30%

25%

20%

15% 11%

10% 2z 18%
()
0% >
1 2 3 4 5
Opciones

Interpretacion:

En el grifico N° 5 muestra que de las diez (10) preguntas para validar la herramienta,
la primera opcién “Definitivamente de acuerdo” fue respondida con fuerte aprobacién por un
44% (87 respuestas) y en la segunda opcion “De acuerdo” por el 30% (59 respuestas), lo que

supone un total del 74%.

Los resultados de la primera opcioén es la siguiente:
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Tabla 6

Resultado del aspecto de los factores internos, de la opcion 1

N° Preguntas Cantidad (%)
7 ¢ Ud. brinda una atencién de calidad a los contribuyentes? 18 90
2 (Ud. considera que, al personal eficiente, le deben otorgar un 13 90
incentivo?
(Ud. administra adecuadamente los recursos en forma

9 .. 14 70
eficiente?
(Ud. considera que existe buenas relaciones entre el personal

6 ) . . - . . 9 45
que integra la Gerencia de Administracion Tributaria?

| ,Ud. considera que el Gerente de Administracién Tributaria g 40

tiene las cualidades de un lider eficaz?

(El Gerente de Administracion Tributaria expone los
5 problemas al personal a su cargo y considera los aportes del 6 30
personal y toma decisiones conjuntamente?

(El Gerente de Administraciéon Tributaria expone los
4  problemas al personal a su cargo y considera los aportes del 4 20
personal y toma decisiones?

(El Gerente de Administracion Tributaria expone los

3 problemas al personal a su cargo, y toma decisiones 4 20
personalmente?

) (El Gerente de Administracién Tributaria toma las decisiones 3 s
personalmente?
(La Gerencia de Administracion Tributaria tiene tecnologia

10 de punta para atender los servicios a través de 3 15
procedimientos mds rapidos y sencillos?

Total (%) 44
Interpretacion:

En la presente tabla N° 6, se interpreta que con mayor aprobacién en la opcion N° 1,
son las preguntas 7 con el 90% que corresponde a 18 respuestas, pregunta 8 con el 90% que

corresponde a 18 respuestas, pregunta 9 con el 70% que corresponde a 14 respuestas.
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Figura 15

Resultado del aspecto de los factores internos (%) de la primera opcion
Leyenda: Opciones

Definitivamente de acuerdo (se cumple)
De acuerdo (se cumple)
Indeciso

En desacuerdo

UEEND

Definitivamente en desacuerdo

90% 90%
90%
80%
70%
70%

60%

50% 45%

40%
40%
30%
30%
20% 20%

20% 15% 15%
10% | |
5 4 3 2 10

0%

Preguntas

Interpretacion:

En el grifico N° 6, nos manifiesta que con mayor aprobacién en la opcién N° 1
“Definitivamente de acuerdo”, respondieron las preguntas 7 con el 90% que corresponde a 18
respuestas, pregunta 8 con el 90% que corresponde a 18 respuestas y pregunta 9 con el 70%

que corresponde a 14 respuestas, las preguntas 6, 1, 5, 4, 3, 2 y 10 entre el 45% al 15%.
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4.3. Aspectos de los factores del entorno

Tabla 7

Resultado: Aspecto de los factores del entorno

Opciones
N° Preguntas Totales
1 2 3 4 5
,Ud. considera que la inseguridad ciudadana, no
1 permite entregar oportunamente los cuponesde 5 4 7 1 3 20
pago de impuesto predial y arbitrios?
5 ,Ud. considera que el proceso inflacionario del
pais, afecte o disminuya los ingresos tributarios 13 7 0 0 O 20

de la MDSMP?

(Ud. considera que el contribuyente carece de

cultura tributaria?

(Los medios de comunicacion del distrito de San
4 Martin de Porres contribuyen e incentivan al 2 5 5 4 4 20
contribuyente para el pago tributario?

Totales 31 23 14 5 7 80

Interpretacion:

En la tabla N° 7, los servidores civiles han contestado en el aspecto de los factores del

entorno, cuatro preguntas con cinco (5) opciones cada pregunta.

Estos resultados se han convertido en porcentaje (%) y es la siguiente:



Tabla 8

Resultado del aspecto de los factores del entorno, en porcentaje (%)
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Opciones (%) Total
N° Preguntas
1 2 3 4 5 (%)
JUd. considera que la inseguridad ciudadana, no
1 permite entregar oportunamente los cupones de 25 20 35 5 15 100
pago de impuesto predial y arbitrios?
,Ud. considera que el proceso inflacionario del
2
pais, afecte o disminuya los ingresos tributarios 65 35 0 0 O 100
de la MDSMP?
JUd. considera que el contribuyente carece de
3 55 35 10 0 O 100
cultura tributaria?
(Los medios de comunicacion del distrito de San
4 Martin de Porres contribuyen e incentivan al 10 25 25 20 20 100
contribuyente para el pago tributario?
Totales (%) 39 29 17 6 9 100
Interpretacion:

En esta tabla, se ha obtenido el porcentaje de cada pregunta, en sus cinco (5) opciones.

De esta tabla se analiza el resultado total de cada opcidn y se obtiene utilizando la media

aritmética.
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Figura 16

Resultado: Aspecto de los factores del entorno (Porcentaje)
Leyenda: Opciones

Definitivamente de acuerdo (se cumple)
De acuerdo (se cumple)
Indeciso

En desacuerdo

UEEND
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Interpretacion:

En el grafico N° 7 muestra que respondieron muy fuertemente a la opcién N° 1, para la
pregunta 2, el 65% cree que el proceso de inflacién interna afecta o reduce los ingresos
tributarios del MDSMP, y para la pregunta 3, el 55% cree que los contribuyentes no tienen una

cultura tributaria.
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Figura 17

Resultado total del Aspecto de los factores del entorno en porcentaje (%) de cada opcion
Leyenda: Opciones

Definitivamente de acuerdo (se cumple)
De acuerdo (se cumple)

Indeciso

En desacuerdo

Definitivamente en desacuerdo

UEEND
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Interpretacion:

En el grafico N° 8 se muestra que de cuatro (4) preguntas con cinco (5) opciones de
respuesta para cada pregunta y en cuanto a la confiabilidad de la herramienta, la primera opcion
“Definitivamente de acuerdo” fue respondida por un 39% con una calificacién de aprobacién
alta correspondiente a 31 respuestas, y la opciéon N° 2 “De acuerdo” con un 29%

correspondiente a 23 respuestas, con un total de 68%.

Los resultados de la primera opcion es la siguiente:
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Tabla 9

Resultado del aspecto de los factores del entorno de la opcion 1

N° Preguntas Cantidad (%)
,Ud. considera que el proceso inflacionario del pais, afecte o 3 6
disminuya los ingresos tributarios de la MDSMP?

3 (Ud. considera que el contribuyente carece de cultura " s
tributaria?
JUd. considera que la inseguridad ciudadana, no permite

1 entregar oportunamente los cupones de pago de impuesto 5 25
predial y arbitrios?
(Los medios de comunicacién del distrito de San Martin de

4  Porres contribuyen e incentivan al contribuyente para el pago 2 10
tributario?

Total (%) 39
Interpretacion:

En la presente tabla, se interpreta el resultado de mayor aprobacién en la opcién N° 1,
en la pregunta 2 con el 65% que corresponde a la cantidad de 13 respuestas y pregunta 3 con

el 55% correspondiente a la cantidad de 11 respuestas.
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Figura 18

Resultado del aspecto de los factores del entorno (%) de la primera opcion
Leyenda: Opciones

Definitivamente de acuerdo (se cumple)
De acuerdo (se cumple)
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En desacuerdo

UEEND
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Interpretacion:

2

En el grifico N° 9, nos demuestra en la opciéon N° 1 “Definitivamente de acuerdo
responden en las preguntas 2 con el 65% correspondiente a 13 respuestas, en la pregunta 3 con
el 55% correspondiente a 11 respuestas, la pregunta 1 con el 25% correspondiente a 5

respuestas y pregunta 4 con el 10% correspondiente a 2 respuestas.
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4.4. Aspecto de control y evaluacion

Tabla 10

Resultado: aspecto del control y evaluacion

Opciones
N° Preguntas Total
1 2 3 4 5

JUd. considera para la eficacia del plan
operativo de marketing, el personal de la
Gerencia de Administracién Tributaria, esté

capacitado para controlar y evaluar?

,Ud. considera que el plan operativo de
2 marketing, esté permanentemente 7 5 6 2 0 20

monitoreado, supervisado y controlado?

,Ud. considera que el plan operativo de
marketing, se evalia permanentemente con
el objetivo de corregir las desviaciones del

plan operativo de marketing?

JUd. considera que el plan operativo de
marketing, debe estar permanentemente en
coordinacion con las cuatro subgerencias de

administracion tributaria?

Totales 40 14 13 12 1 80

Interpretacion:

En la tabla N° 10, respecto al resultado del aspecto de control y evaluacién se han

aplicado cuatro (4) preguntas con cinco (5) opciones.

Los resultados del aspecto del control y evaluacidn, lo ha trabajado en porcentaje (%)

y es el siguiente resultado:
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Tabla 11

Resultado del aspecto del control y evaluacion, en porcentaje (%)

Opciones (%) Total
1 2 3 4 5 (%)

N° Preguntas

,Ud. considera para la eficacia del plan
operativo de marketing, el personal de la

1 45 15 10 25 5 100
Gerencia de Administracién Tributaria,

esté capacitado para controlar y evaluar?

,Ud. considera que el plan operativo de
2 marketing, est¢  permanentemente 35 25 30 10 0 100

monitoreado, supervisado y controlado?

,Ud. considera que el plan operativo de
marketing, se evalia permanentemente

3 con el objetivo de corregir las 30 25 25 20 0 100
desviaciones del plan operativo de

marketing?

,Ud. considera que el plan operativo de

marketing, debe estar permanentemente

4 en coordinacion con las cuatro 90 5 0 5 0 100
subgerencias de administracién
tributaria?
Totales (%) 50 18 16 15 1 100
Interpretacion:

Se han obtenido de cada pregunta y de sus cinco (5) opciones, los porcentajes
correspondientes. Ademds, se han obtenido los porcentajes totales de cada opcidn, utilizando

la media aritmética.
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Figura 19

Resultado: Aspecto de control y evaluacion (Porcentaje)
Leyenda: Opciones

Definitivamente de acuerdo (se cumple)
De acuerdo (se cumple)
Indeciso

En desacuerdo

JEERO

Definitivamente en desacuerdo
90%
90%
80%
70%
60%
S0y 45%

40% 35% 30%

30% 5%

20%

5% 5%
/|

10%
0%

0%

Preguntas

Interpretacion:

La grafica N° 10 se muestra que el personal decidié con un alto indice de aprobacion al
responder la opcion N° 1, pregunta 4 con un 90% en la cual piensan que el plan operativo de
marketing necesita ser coordinado continuamente con las 4 subgerencias de administracion
tributaria; en la pregunta 1 con un 45% dijo que para que los planes de marketing operativo
sean efectivos los servidores civiles deben estar capacitados para controlar y evaluar, y en la
pregunta 2, el 35% dijo que el plan operativo de marketing debe ser efectivos en monitoreo,

supervision y control.
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Figura 20

Resultado total del aspecto de control y evaluacion en porcentaje (%) de cada opcion
Leyenda: Opciones

|:| Definitivamente de acuerdo (se cumple)
- De acuerdo (se cumple)

- Indeciso

- En desacuerdo

[ ] Definitivamente en desacuerdo

50%
50%
45%
40%
35%
30%

25%
18%

0,
20% 16% 15%
15%
10%
o *
2 3 4

»
>

0%

> Opciones

Interpretacion:

Se estima que de entre las cuatro (4) preguntas relacionadas con el impacto de la
confiablidad del instrumento, la primera opcion “Definitivamente de acuerdo” tiene una alta
tasa de aprobacién con un 50% correspondiente a 40 respuestas y la segunda opcion “De

acuerdo” con un 16% correspondiente a 14 respuestas, dando un total de 66%.

Los resultados de la primera opcidn, son las siguientes:
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Tabla 12

Resultado del aspecto de control y evaluacion, de la opcion N° 1

N° Preguntas Cantidad (%)

,Ud. considera que el plan operativo de marketing, debe estar
4 permanentemente en coordinacién con las cuatro subgerencias 18 90

de administracion tributaria?

,Ud. considera para la eficacia del plan operativo de marketing,
1 el personal de la Gerencia de Administraciéon Tributaria, esté 9 45

capacitado para controlar y evaluar?

(Ud. considera que el plan operativo de marketing, esté

permanentemente monitoreado, supervisado y controlado?

JUd. considera que el plan operativo de marketing, se evalda
3 permanentemente con el objetivo de corregir las desviaciones del 6 30

plan operativo de marketing?

Total (%) 50

Interpretacion:

Se interpreta que en la opciéon N° 1, contestaron con mayor aprobacién en la pregunta
4 con el 90% que corresponde a 18 respuestas, pregunta 1 con el 45% que corresponde a 8

respuestas y pregunta 2 con el 35% que corresponde a 7 respuestas.
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Figura 21

Resultado del aspecto de control y evaluacion (%) de la primera opcion
Leyenda: Opciones

Definitivamente de acuerdo (se cumple)
De acuerdo (se cumple)

Indeciso

En desacuerdo

Definitivamente en desacuerdo

UEEND

90%

90%
80%
70%
60%

45%
50%

35%
40% 30%
30%
20%

10%

v

0%
Preguntas

Interpretacion:

Se interpreta que la opcién N* 1 “Definitivamente de acuerdo” contestaron con mayor
aprobacion en las preguntas 4 con el 90% correspondiente a 18 respuestas, pregunta 1 con el

45% correspondiente a 9 respuestas y pregunta 2 con el 35% correspondiente a 7 respuestas.



4.5. Resultado total de los aspectos

Tabla 13

Resultado total de cada uno de los cuatro (4) aspectos (%)

N° Preguntas Opelones (%) Total
1 2 3 4 5

1 Aspecto del perfil del cargo 4 9 14 17 16 100
2 Aspecto de los factores internos 4 30 11 7 8 100
3 Aspecto de los factores externos 39 29 17 6 9 100
4 Aspecto del control y evaluacién 50 18 16 15 1 100

Totales (%) 4 22 14 11 9 100

Interpretacion:

87

En la tabla N° 13 resumen las puntuaciones generales para cada aspecto. Del mismo

modo, el importe total de cada opcidn se calcula utilizando la media aritmética. La respuesta

preferida de los encuestados fue la opcién N° 17 Definitivamente de acuerdo” con el 44% de

211 respuestas de los encuestados, seguida de la opcion N° 2 “De acuerdo” con el 22% de 107

respuestas de los encuestados, ddndonos con un total de 66%.
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Figura 22

Promedio total de los cuatro aspectos, Considerando las cinco opciones (%)
Leyenda: Opciones

Definitivamente de acuerdo (se cumple)
De acuerdo (se cumple)
Indeciso

En desacuerdo

UEEND

Definitivamente en desacuerdo

44%
45%
40%
35%

30%
22%

25%
20% 14%
15% 11%
9%
10% 7
5%

0% >
1 2 3 4

Opciones

Interpretacion:

El resultados totales de las cinco opciones, tomando en cuenta cuatro (4) aspectos, nos
arrojan los siguientes resultados: Opcién uno con un 44% correspondiente a 211 respuestas de
los encuestados, opcidon dos con un 22% relacionado a 107 respuestas de los encuestados,
opcion tres con un 14% relacionado a 67 respuestas de los encuestados, opcidn cuarta con un
11% relacionado a 52 respuestas de los encuestados y opcidn quinta con un 9% relacionado a

43 respuestas de los encuestados.



Tabla 14

89

El resultado total de los cuatro factores, la primera opcion en (%)

Cantidad de
N° Aspectos (%)
Respuestas
4 Aspecto del control y evaluacion 40 50
I Aspecto del perfil del cargo 53 44
2 Aspecto de los factores internos 87 44
3 Aspecto de los factores externos 31 39
Total (%) 44
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Figura 23

El resultado total de los cuatro factores, la primera opcion en (%)
Leyenda: Aspectos

|:| Aspecto del perfil de cargo

- Aspecto de los factores internos
- Aspecto de los factores externos
L Aspecto del control y evaluacion

50%

| | |
4 1 2

Interpretacion:

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

39%

»
>

Aspectos

El grafico N° 14 muestra que los encuestados prefieren tener en cuenta el aspecto de
control y evaluacién con un mayor nivel de aprobacion, donde el 50% corresponde a 40
respuestas de los encuestados, seguido del aspecto perfil del cargo, del cual el 44% corresponde
a 53 respuestas de los encuestados, y luego estd el aspecto de los factores internos en el que el
44% corresponde a 87 respuestas y finalmente el aspecto de los factores externos, en el que el

39% corresponde a 31 respuestas de los encuestados.
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V.  DISCUSION DE RESULTADOS

Habiéndose expuesto los resultados del cuestionario, se obtiene lo siguiente:

En cuanto al ratio de puntuacion total en el aspecto del perfil del cargo, el aspecto factor
interno, el aspecto factor externo y el aspecto control y evaluacién, los resultados nos dan la
primera opcion “Definitivamente de acuerdo” con un 44% y la segunda opcion “De acuerdo”
con un 22%, lo que significa que tenemos una complejidad total de 66%, (ver en la Figura 13).
Para confirmar, los servidores civiles respondieron con un alto nivel de acuerdo a la opciéon N°
1 “Definitivamente de acuerdo” en aspectos perfil del cargo, factores internos, factores del
entorno, control y evaluacion con un 44%, 44%, 39% y 50% respectivamente (ver en la Figura
14). Asimismo, los servidores civiles consideran que es necesario formular y ejecutar un plan
operativo de marketing para ofrecer una atencion de calidad y aumentar la recaudacion respecto
a los ingresos tributarios anuales, del mismo modo requieren ser capacitados por profesionales
competentes que integran el comité o comision para ser participes en la implementacion del
plan operativo de marketing; asimismo, indican brindar atencion de calidad a los
contribuyentes utilizando adecuadamente los recursos municipales, por lo que cada afio
incrementa el monto recaudado con respecto al afio anterior. El 6rgano de linea del Municipio
es la “Gerencia de Administracion Tributaria”, en cargo de preparar, supervisar y llevar a cabo
los procesos técnicos tributarios relacionados con el registro y mantenimiento de la
informacion tributaria, orientacion al contribuyente. Ademds, tiene la funcion de la
planificacion, organizacion, direccion y controlar las politicas, planes y programas” (ROF-
MDSMP Art. 73). Por otro lado, sefialan que el proceso inflacionario en el pais y la falta de
cultura tributaria afecta al incremento de la recaudacién de ingresos tributarios anuales.
Ademads, la inseguridad ciudadana afecta a los servidores civiles, ya que las cuponeras del pago
de impuesto predial y arbitrios no se entregan a tiempo. Finalmente, en cuanto al control y

evaluacién los servidores civiles consideran que el plan operativo de marketing debe
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coordinarse con las 4 subgerencias de la Gerencia de Administracion Tributaria del MDSMP,
cuales deben estar monitoreadas, supervisadas y estar en un proceso de evaluacion para corregir
los desvios del plan operativo de marketing. Estas afirmaciones sustentan la hipdtesis general
“Es relevante el proceso de elaboracion del plan operativo de marketing para mejorar la

atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, afio 2022”.

Respecto al resultado del aspecto de los factores internos, se observé que la Opcion N°1
“Definitivamente de acuerdo” respondieron el 44% y la opcién N° 2 “De acuerdo” con el 30%
(véase en la Figura 5). Como se evidencia, la mayoria de encuestados revela que es relevante
los factores internos en 74%. Se demuestra la validacion debido a que los encuestadores
contestaron con mayor aprobacion estar “Definitivamente de acuerdo” que el 90% brindan una
atencion de calidad a los contribuyentes, que el 90% considera que al personal eficiente se le
debe otorgar un incentivo, que el 70% administra eficientemente los recursos municipales y
que el 45% indica que existe buenas relaciones entre el personal (véase en la Tabla 6 y Figura
6). Asimismo, esto significa necesariamente que la Gerencia de Administracion Tributaria
establece estandares para evaluar factores internos, con el fin de mejorar o impulsar un eficaz
plan de marketing. Segun Prieto (2020), el analisis interno de una empresa es responsable de
examinar los procesos, productos, métodos, capacidades y habilidades en los que la empresa
puede operar dentro de su entorno. Por lo tanto, se trata de ejecutar una evaluacion de nuestra
empresa para determinar si hemos escogido las mejores decisiones y si somos eficientes en la
implementacion de esas mismas. Los factores internos, es percibido como relevante, ya que es
la percepcion que los servidores publicos tienen del funcionamiento de la Gerencia que
permitird deducir si existe coherencia e importancia en la toma de decisién de implementar un
plan operativo de marketing. Por tal motivo, se infiere que existe validez, debido que esto

corrobora la hipétesis especifica 1.
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En cuanto a los resultados del aspecto de los factores del entorno, cabe destacar que la
Opcién N° 1 “Definitivamente de acuerdo” fue respondida por un 39% y la opcion N° 2 “De
acuerdo” fue respondida por un 29%, es decir que tenemos un total de 68% (ver figura 8). El
65% cree que el proceso inflacionario del pais afecta los ingresos tributarios y el 55% cree que
los contribuyentes no tienen cultura tributaria en el distrito (ver figura 9 y tabla 9). Luego, con
base en los resultados obtenidos, se demuestra que factores externos tienen la capacidad de
cambiar o provocar positiva o negativamente, un aumento o disminucion de los ingresos
tributarios; es necesario tomar en cuenta muchos aspectos diferentes, entre ellos: culturales,
sociales, politicos, demograficos, naturales y tecnolégico que tienen un impacto directo en las
actividades o recursos del contribuyente, traduciéndose en resultados en el pago de impuestos.
Pérez y Merino (2023), define que el entorno es lo que rodea a algo o a alguien. Ejemplo: La
frase “Martin se volvié adicto a las drogas por la mala influencia de las personas que lo
rodeaban” indica que esta persona empezo6 a consumir drogas por la presion y los consejos de
las personas en su vida. Finalmente, los factores externos son de gran importancia porque son
externos a la organizacion y tienen caracteristicas cambiantes, que contienen gran impacto en
el sentido de que fluyen los procesos, al mismo tiempo que verifican la confiabilidad y la
validez de la hipétesis especifica 2, en la que la identificacion y andlisis de los factores externos
es relevante para la eficacia del plan operativo de marketing para mejorar la atencién a los

contribuyentes de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, afio 2022.

Respecto a resultados del aspecto de control y evaluacion, se ha recibido que debido a
que los encuestados han respondido “Definitivamente de acuerdo” en la opcién N° 1 con un
50% y “De acuerdo” en la opcién N° 2 con un 18%, dandonos un total de 68% de aprobacion
(ver tabla 11 y grafica 11). El 90% de servidores civiles creen que el plan operativo de
marketing debe coordinarse continuamente con las cuatro subgerencias de la administracién

tributaria, el 45% de ellos sefialo que para la eficacia del plan operativo de marketing el
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personal debe estar capacitado para poder controlar y evaluar, el 35% propone que el plan
operativo de marketing debe monitorearse, supervisarse y controlarse, y finalmente el 30%
considero se evalué el plan operativo de marketing con el objetivo de corregir desviaciones
(ver tabla 12 y grafica 12). El control y evaluacion aseguran que se logre lo propuesto, al mismo
tiempo que comparan los resultados deseados y por medio de una retroalimentacién corregir,
mejorar, prevenir o promover continuamente las desviaciones. Gonzales (2023), afirma que la
terminacion control infiere a la capacidad de gestionar, regular y dirigir una situacion, objeto y
proceso segtin un plan o una intension especifica. En consecuencia, el control y evaluacion es
relevante, ya que los resultados nos indican que, supervisando, capacitando, controlando a los
servidores civiles se va generar una actitud positiva al comportamiento profesional y una
comprension efectiva del plan de marketing y su importancia que va tener para mejorar la
atencion a los contribuyentes. Frente a ello, existe relacion significativa por lo que nuestra

hipétesis especifica 3 es aceptada.
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VL. CONCLUSIONES
Habiéndose presentado los resultados y analizando los datos numéricos de la investigacion
“Relevancia de la eficacia del plan operativo de marketing para mejorar la atencion a los
contribuyentes de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, afio 2022, llego a

la siguiente conclusion:

La Gerencia de Administracion Tributaria tiene el reto de incrementar los ingresos
tributarios anuales y mejorar los servicios a los contribuyentes, para ello se debe
desarrollar un plan de marketing operativo que mejore las politicas de gestion y atencion
a los contribuyentes; desarrollar e implementar metas operativas, objetivos operativos,
actividades, programas, proyectos y politicas operativas para evitar incidencias graves que
afecten el logro de metas a nivel tributario. Ademas, se llega a la conclusiéon de que la
implementacion de esta propuesta en el sector publico tendrd un impacto positivo en los

servidores publicos.

Existe relacion directa y gran relevancia entre identificar y analizar los factores internos
con el plan operativo de marketing para mejorar la atencién a los contribuyentes de la
MDSMP — afio 2022, es decir, a medida que los servidores civiles son incentivados, tienen
capacidades de lider eficaz, existe buena relacion entre ellos, se considera los aportes de
cada uno y se toma decisiones conjuntas, mejor informacion veraz se ofrece, con el didlogo
y la atencion de alta calidad para los ciudadanos y /o contribuyentes. Del mismo modo,
tenemos un aspecto fundamente que destacar, que dentro de la unidad orgénica encargada
de administrar los tributos la competitividad del servidor publico genera mayor eficiencia

en la atencion a los contribuyentes.
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Se ha llegado a la conclusion de que existe una relacion directa y amplia relevancia entre
la identificacion y anélisis de los factores externos con el plan operativo de marketing para
mejorar la atencion de los contribuyentes de MDSMP — afio 2022, es decir, a mayor
significacion tengan los factores externos tales como politicos, sociales, econémicos,
natural, demogréfico y tecnoldgico a nivel distrital, nacional y mundial, y estar fuera de la
gerencia de administracion tributaria, al mismo tiempo caracterizarse por tener aspectos
cambiantes, mayor serd el impacto negativo o positivo en el proceso y/o hallazgos del

desarrollo del plan de marketing operativo.

Se ha llegado a la conclusiéon que existe una relacién directa y gran relevancia con el
control y evaluacion entre el plan operativo de marketing para mejorar la atencion a los
contribuyentes de la MDSMP — afio 2022, debido a que en la medida los servidores civiles
sean monitoreados, capacitados, evaluados y controlados, al mismo tiempo se proporcione
una retroalimentacion con los resultados obtenidos, mejor serd la calidad de atencién que
perciben los contribuyentes. Esto muestra que el controlar y evaluar el desempefio de una

variedad de acciones es importante para la eficacia del plan operativo de marketing.

Finalmente, se concluye que con fundamento en los hallazgos de la evaluaciéon se
consideran cuatro aspectos principales: control y evaluacion, perfil del cargo, factores
internos y externos, se considera la confiabilidad y validez que confirma la hipétesis
general, debido a que es relevante el proceso de desarrollo del plan operativo de marketing
para mejorar la atencion a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de San Martin
de Porres, afio 2022, es decir, cuando mejora el plan operativo de marketing, la calidad del

servicio que los contribuyentes y/o ciudadanos perciben es mayor.
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VII. RECOMENDACIONES
Para proceder al proceso de elaboracién del plan operativo de marketing, recomiendo:
v' Capacitar a los servidores civiles, en temas de elaboracién de un plan operativo de
marketing y su relacién con el plan estratégico.
v" Informar a los servidores civiles sobre el propdsito y la influencia del plan operativo
de marketing y plan estratégico.
v’ Presentar y poner en conocimiento a los miembros del comité o comisién que

integran la elaboracién del plan operativo de marketing.

Considerando los factores internos de efectividad del plan operativo de marketing,
recomiendo:
v El Gerente de Administracién Tributaria para que sus decisiones sean eficaces, debe
convocar a reuniones de trabajo con los servidores civiles, con el objeto de exponer
la problematica, aceptar las intervenciones de los servidores civiles, sugerencias o
aportes y luego tomar la decision correspondiente. Y si es posible las decisiones
tomadas conjuntamente con los servidores civiles.

v" El Gerente de Administracién Tributaria debe ejercer un liderazgo democritico.

Para la eficacia del plan operativo de marketing, se debe considerar los factores
externos, recomendamos:

v En el plan operativo de marketing, dentro de una de sus fases de su estructura, se

debe considerar o detallar en “programas de actividad, programas” la entrega

oportuna de cuponeras para el impuesto predial y arbitrios alrededor de enero y

febrero de cada afio, es decir, antes del vencimiento de la primera cuota de pago de

impuesto predial. Esta actividad debe ser concordante con el objetivo, variables,

indicadores, responsable, presupuesto y cronograma de actividades.
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v' Elaborar un programa de incentivos apropiados para garantizar que los

contribuyentes paguen sus impuestos oportunamente.

Para la eficiencia del control y evaluacién de la implementacién de una serie de
actividades, operaciones y programas que contribuyan a mejorar la eficacia de un plan
operativo de marketing, recomiendo:

v" Elaborar programas de capacitaciéon en temas de control y evaluacién de planes
operativos, en especial a los responsables que les compete estas funciones y
atribuciones. El objetivo es realizar los monitoreos y supervisiones oportunas y
corregir las desviaciones.

v' Dar a conocer a los servidores civiles, las desviaciones, evaluaciones y las

correcciones de las diversas acciones, actividades, programa.
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IX. ANEXOS



Anexo A: Matriz de Consistencia

Titulo: Relevancia de la eficacia del plan operativo de marketing para mejorar la atencion a los contribuyentes de la

Mupnicipalidad Distrital de San Martin de Porres, aiio 2022

105

Problema Objetivos Hipotesis . Mét({do de . Tip'o de. . Variables e indicadores . Dise'ﬁ ° de’ Poblacién y Técnica e Ir.l’strumentos
investigacion investigacion investigacion Muestra de recoleccion de datos
Problema General Objetivo General Hipoétesis General a) Variable Independiente El disefio de Técnica
(En qué medida es relevante la | Determinar larelevancia de la eficacia | Es  relevante el proceso de - Plan operativo de marketing | investigacion es Poblacién: La técnica de recoleccion
eficacia del plan operativo de | del plan operativo de marketing para | elaboracién del plan operativo de El método de El tipo de b) Variable Dependiente No experimental 20 servidores de datos es la encuesta
marketing para mejorar la | mejorar la atencion a los | marketing para mejorar la atencién a | investigacion es investigacion es e Factores internos civiles
atencion a los contribuyentes de la | contribuyentes de la Municipalidad | los contribuyentes de la de enfoque de tipo Indicadores:
Municipalidad Distrital de San | Distrital de San Martin de Porres, afio | Municipalidad Distrital de San cuantitativa descriptiva - Cualidades Su clasificacion Muestra: Instrumento
Martin de Porres, afio 20227. 2022. Martin de Porres, afio 2022. - Toma de decisiones de disefio de la 20 servidores Se utiliza como
- Relaciones investigacion civiles instrumento el Cuestionario
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipoétesis Especificas - Atencién de calidad transversal
e ;En qué medida es relevante la | e Conocer la relevancia de la eficacia | e La identificacién y andlisis de los - Recursos
eficacia de los factores internos de los factores internos del plan factores internos es relevante para - Servicios
del plan operativo de marketing operativo de marketing para la eficacia del plan operativo de e Factores externos
para mejorar la atencion a los mejorar la atencion a los marketing para mejorar la atencién Indicadores:
contribuyentes de la contribuyentes de la Municipalidad a los contribuyentes de la - Inseguridad ciudadana
Municipalidad Distrital de San Distrital de San Martin de Porres, Municipalidad Distrital de San - Inflacién

Martin de Porres, afio 2022?

e ;En qué medida es relevante la
eficacia de los factores externos
del plan operativo de marketing
para mejorar la atencién a los
contribuyentes de la
Municipalidad Distrital de San
Martin de Porres, aiio 20227

e ;En qué medida se controla y
evalia la eficacia de la
ejecucion de un conjunto de
acciones del plan operativo de
marketing para mejorar la
atencion a los contribuyentes
de la Municipalidad Distrital de
San Martin de Porres, afo
2022?

afio 2022.

e Conocer la relevancia de la eficacia
de los factores externos del plan
operativo de marketing para
mejorar la  atenciébn a los
contribuyentes de la Municipalidad
Distrital de San Martin de Porres,
afio 2022.

e Identificar la relevancia del control
y la evaluacién de la ejecucién de
un conjunto de acciones del plan
operativo de marketing para
mejorar la  atencién a los
contribuyentes de la Municipalidad
Distrital de San Martin de Porres,
afio 2022.

Martin de Porres, afio 2022.

e La identificacién y andlisis de los
factores externos es relevante para
la eficacia del plan operativo de
marketing para mejorar la atencién
a los contribuyentes de la
Municipalidad Distrital de San
Martin de Porres, aiio 2022.

e El control y evaluacién de la
ejecucion de un conjunto de
acciones es relevante para la
eficacia del plan operativo de
marketing para mejorar la atencién
a los contribuyentes de la
Municipalidad Distrital de San
Martin de Porres, afio 2022.

- Cultura tributaria
- Medios de comunicacién

Control y evaluacién

Indicadores:

- Personal

- Monitorear, supervisar y
controlar

- Corregir desviaciones

- Coordinacién
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Anexo B: Ficha de encuesta
Encuesta sobre la “Relevancia de la eficacia del plan operativo de marketing para
mejorar la atencién a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres,

anos 2022”.

Sefiores(as) buenos dias, servidores civiles de la Gerencia de Administracion Tributaria
de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, estoy realizando un estudio de
investigacion con respecto a la “Relevancia de la eficacia del plan operativo de marketing para
mejorar la atencidn a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres,
afios 2022”. Al respecto se ha preparado un cuestionario, siendo anénimo o sus respuestas seran
de acuerdo a su experiencia, y realidad con respecto a la formulacién, aprobacién y evaluacién
del plan operativo de marketing para mejorar la atencién a los contribuyentes de la

Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, afios 2022.

Las preguntas son estructuradas, especificando un conjunto de alternativas de

respuestas en cada pregunta, en la que Ud. marcard un aspa (x), de acuerdo a su opinién

personal.
(D Definitivamente de acuerdo (Se cumple)
2) De acuerdo (Se cumple)

3 Indeciso
(4)  Endesacuerdo (No se cumple)

®)) Definitivamente en desacuerdo (No se cumple)

I DATOS GENERALES

I.I Nombre

LII Edad : anos



A. ASPECTO DEL PERFIL DEL CARGO

NO

Preguntas

Opciones

3

Ud. tiene conocimiento que la Gerencia de
Administracion Tributaria ha elaborado un Plan
de Marketing — MDSMP

Ud. tiene conocimiento del objetivo de un plan
operativo de marketing elaborado por la
Gerencia de Administracion Tributaria —
MDSMP

Ud. tiene conocimiento de los procedimientos
para elaborar un plan operativo de marketing de
la Gerencia de Administraciéon Tributaria —
MDSMP

Ud. requiere ser capacitado para participar en el
procedimiento de la elaboracién de un plan
operativo de marketing.

Ud. considera que es necesario formular y
ejecutar un plan operativo de marketing para
incrementar los ingresos tributarios.

Ud. conoce sus funciones, atribuciones vy
responsabilidades conforme a su cargo o puesto.
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B. ASPECTO DE LOS FACTORES INTERNOS

Opciones
Preguntas

1 2 3 4 5

Ud. considera que el Gerente de Administracién
Tributaria, tiene las cualidades de un lider eficaz.

El Gerente de Administracion Tributaria, toma
las decisiones personalmente.

El Gerente de Administracion Tributaria, expone
los problemas al personal a su cargo, y toma
decisiones personalmente.

El Gerente de Administracién Tributaria, expone
los problemas al personal a su cargo y considera
los aportes del personal y toma decisiones.

El Gerente de Administracién Tributaria, expone
los problemas al personal a su cargo y considera
los aportes del personal y toma decisiones
conjuntamente.

Ud. considera que existe buenas relaciones entre
el personal que integra la Gerencia de
Administracion Tributaria.

Ud. brinda una atencion de calidad a los
contribuyentes.

Ud. considera que, al personal eficiente, le deben
otorgar un incentivo.

Ud. administra adecuadamente los recursos en
forma eficiente.

La Gerencia de Administracion Tributaria, tiene
tecnologia de punta para atender los servicios a
través de procedimientos mds réapidos y
sencillos.




C. ASPECTO DE LOS FACTORES DEL ENTORNO

NO

Preguntas

Opciones

3

Ud. considera que la inseguridad ciudadana, no
permite entregar oportunamente los cupones de
pago de impuesto predial y arbitrios.

Ud. considera que el proceso inflacionario del
pais, afecte o disminuya los ingresos tributarios
de la MDSMP.

Ud. considera que el contribuyente carece de
cultura tributaria.

Los medios de comunicacion del distrito de San
Martin de Porres contribuyen e incentivan al
contribuyente para el pago tributario.

D. ASPECTO DEL CONTROL Y EVALUACION

N()

Preguntas

Opciones

3

Ud. considera que, para la eficacia del plan
operativo de marketing, el personal de la
Gerencia de Administracion Tributaria, esté
capacitado para controlar y evaluar.

Ud. considera que el plan operativo de
marketing, esté permanentemente monitoreado,
supervisado y controlado.

Ud. considera que el plan operativo de
marketing, se evalia permanentemente, con el
objeto de corregir las desviaciones del plan
operativo de marketing.

Ud. considera que el plan operativo de
marketing, debe estar permanentemente en
coordinacién con las cuatro subgerencias de
administracion tributaria.
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