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RESUMEN 

El estudio tuvo como objetivo, establecer la relación de las tecnologías de 

información con la recaudación tributaria en el SAT de Lima, 2022. Así 

mismo, fue no experimental de corte transversal, aplicada y de enfoque 

cuantitativo. Mientras que, la población estuvo constituida por 317 

contribuyentes del SAT de Lima, que contaron solo con deuda corriente 

sujetas al pago de impuesto predial y arbitrios, además, la muestra se 

constituyó de 174 contribuyentes, que respondieron al cuestionario de 

tecnologías de información elaborado con 19 preguntas, y el cuestionario 

sobre recaudación tributaria elaborado con 13 preguntas. En cuanto a la 

validez, se tuvo la calificación de parte de profesionales, y la confiabilidad fue 

a partir del valor de Cronbach, de 0.918 para las tecnologías de información 

y el 0.913 en la recaudación tributaria. Por último, con la evaluación de 

Spearman se tuvo una correlación de 0.383 y p valor de 0,000, de modo que, 

la hipótesis se aceptó, demostrando que las variables se relacionaron en el 

SAT de Lima. 

Palabras clave: Tecnologías de información, transformación, 

interacción, transacción y personalización.  
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ABSTRACT 

The objective of the study was to establish the relationship of information 

technologies with tax collection in the SAT of Lima, 2022. Likewise, it was 

non-experimental, cross-sectional, applied and with a quantitative approach. 

While the population was made up of 317 taxpayers of the SAT of Lima, who 

had only current debt subject to the payment of property tax and excise duties, 

in addition, the sample was made up of 174 taxpayers, who responded to the 

information technology questionnaire, which It was prepared with 19 

questions, and for tax collection, it was satisfied with 13 questions. Regarding 

validity, the qualification was obtained from professionals, and the reliability 

was based on the Cronbach value of 0.918 for information technologies and 

0.913 in tax collection. Finally, with Spearman's evaluation, there was a 

correlation of 0.383 and p value of 0.000, so that the hypothesis was 

accepted, so that the variables were related in the SAT of Lima. 

Keywords: Information technologies, transformation, interaction, 

transaction and personalization. 
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I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad las TICs son parte fundamental de la gestión pública,

su uso fue cada vez mayor a fin de garantizar la transparencia en la función 

pública, donde se diversificaron los medios de comunicación de los 

ciudadanos con los niveles de servidores públicos (Ávila, 2014). Sin 

embargo, realizaron algunos cambios, como entender que las TICs se 

relacionan con las políticas públicas, la normatividad, la gestión en procesos 

y proyectos para dar un mayor valor agregado a la gestión (Naser & Concha, 

2013).  

A nivel internacional, en México se mejoraron los procesos de 

recaudación, con la aplicación de las TICs con la finalidad de mejorar la 

calidad de los servicios e información que se brindó a los ciudadanos, de 

manera que, el gobierno pudo optimizar la calidad de vida de estos, se 

minimizó los costos operacionales y agilizó los procesos recaudatorios, para 

incrementar la recaudación fiscal (Lamas et al., 2021). Mientras que, la 

recaudación tributaria en América Latina, también pasó por diferentes 

cambios, y fue en Ecuador, donde se empleó una serie de políticas para 

incrementar los ingresos tributarios, además se generaron aplicaciones web 

para atraer la atención del contribuyente sobre la moral tributaria, como 

también su percepción en relación a las acciones económicas y sociales del 

país con los ciudadanos (Mejía et al., 2019). 

Por otro lado, en la realidad peruana, la aplicación de las TICs fue 

necesaria, porque en las instituciones públicas las labores fueron deficientes, 

a diferencia de los otros países de Latinoamérica, y con la coyuntura 

presentada por el COVID-19, se tuvo un gran retraso en el uso del mismo 

por parte del sector educativo y salud, sin embargo, se solucionó esta 

situación con el objetivo que los ciudadanos puedan acceder a la información 

requerida por medio de las herramientas tecnológicas (Jaquehua et al., 

2021). El uso de estas tecnologías, tuvieron un crecimiento del 70% al 300%, 

en nuestro país, existiendo muchas restricciones para el uso de estas TICs 

haciendo hincapié en dos puntos importantes: El factor económico de cierta 

parte de la población y el rechazo de su uso sobre todo de las generaciones 

más antiguas (Caillaux, 2020). 
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 Debido a la pandemia y el estado de emergencia, de acuerdo al DS 

N° 044-2020-PCM, las instituciones en general buscaron establecer nuevas 

estrategias de comunicación a fin de brindar servicios a los ciudadanos. De 

modo que, surgió una problemática en referencia al grado de aceptación del 

ciudadano con respecto al uso de las TICs para mantener una relación 

dinámica y fluida. Pese a que existieron normativas que definen el tema de 

obligación tributaria, con el DL N° 1412, se aprobó la ley de gobierno digital 

que tuvo como objetivo el crear un marco legal para la administración digital 

del país y un sistema legal para el uso de las tecnologías digitales en la 

administración pública. Las oportunidades del uso de las TICs fueron, la 

búsqueda de un gobierno transparente, reducir las brechas digitales, 

impulsar el desarrollo económico y generar confianza y mejor interrelación 

estado-ciudadano. 

De acuerdo a lo detallado, se planteó el problema general como, ¿En 

qué medida las tecnologías de información se relacionan con la recaudación 

tributaria en el SAT de Lima, 2022? Siendo los problemas específicos los 

siguientes:  

(a) ¿En qué medida la transformación se relaciona con la recaudación

tributaria en el SAT de Lima, 2022? (b) ¿En qué medida la interacción se 

relaciona con la recaudación tributaria en el SAT de Lima, 2022? (c) ¿En qué 

medida la transacción se relaciona con la recaudación tributaria en el SAT 

de Lima, 2022? (d) ¿En qué medida la personalización se relaciona con la 

recaudación tributaria en el SAT de Lima, 2022? 

En la justificación teórica, la investigación buscó tener un mejor 

conocimiento de las TICs con la finalidad de mejorar la efectividad en la 

recaudación, a partir de la búsqueda de tesis, trabajos relacionados al 

gobierno electrónico, en el cual se consideró como teórico principal a 

Zambrano (2013) que consideró a las tecnologías de información y 

comunicación como un factor relevante en la prestación de servicios para 

garantizar el cumplimiento y la asistencia al contribuyente. 

Mediante el Decreto Supremo Nº 156-2004-EF se tuvo un mayor 

conocimiento sobre la recaudación tributaria, considerando temas tributarios 

como el impuesto predial y vehicular, que representan el mayor porcentaje 

https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/353216/decreto-legislativo-que-aprueba-la-ley-de-gobierno-digital-decreto-legislativo-n-1412-1691026-1.pdf
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/353216/decreto-legislativo-que-aprueba-la-ley-de-gobierno-digital-decreto-legislativo-n-1412-1691026-1.pdf
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de recaudación en comparación a otros impuestos; así mismo se buscó 

información referente a las estrategias de cobranza para mejorar los índices 

de recaudación. 

Mientras que, en la justificación práctica se indicó que dicho análisis 

se realizó por la necesidad de incrementar la efectividad en el sistema de 

notificaciones y mejorar las acciones de cobranza haciendo uso de las TICs.  

De manera que, los procedimientos mostraron deficiencias, y lo que se buscó 

con el uso de las TICs, específicamente con el uso del buzón electrónico, se 

obtenga una mayor efectividad y se refleje tanto en el procedimiento de 

notificaciones como en la recaudación tributaria. 

Por último, estuvo la justificación metodológica, donde el estudio fue 

un modelo para otras entidades públicas dedicadas al ámbito de 

recaudación, a fin de que puedan implementar las TICs de manera eficiente, 

para mejorar sus procedimientos y no solo reducirá los costos sino también 

los tiempos de ejecución generando beneficios para la institución y el 

ciudadano.

El objetivo general fue, identificar si las tecnologías de información se 

relacionan con la recaudación tributaria en el SAT de Lima, 2022. Según lo 

mencionado se destacan los objetivos específicos como: 

(a) Identificar si la transformación se relaciona con la recaudación

tributaria en el SAT de Lima, 2022, (b) Identificar si la interacción se relaciona 

con la recaudación tributaria en el Servicio de Administración Tributaria de 

Lima, 2022 (c) Identificar si la transacción se relaciona con la recaudación 

tributaria en el SAT de Lima, 2022 (d) Identificar si la personalización se 

relaciona con la recaudación tributaria en el SAT de Lima, 2022. 

Finalmente, la hipótesis general será, las tecnologías de información 

se relacionan con la recaudación tributaria en el SAT de Lima, 2022. Según 

lo mencionado se destacan las hipótesis específicas como, (a) la 

transformación se relaciona con la recaudación tributaria en el SAT de Lima, 

2022, (b) la interacción se relaciona con la recaudación tributaria en el SAT 

de Lima, 2022 (c) la transacción se relaciona con la recaudación tributaria en 

el SAT de Lima, 2022 (d) la personalización se relaciona con la recaudación 

tributaria en el Servicio de Administración Tributaria de Lima, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

En el ámbito internacional, Ossandón (2020) en su artículo

digitalización de las obligaciones tributarias en Chile concluyó que la relación 

digital entre las instituciones públicas y el ciudadano, que estuvo en 

crecimiento,  se vió afectada por hechos inesperados, considerándose como 

ejemplo, la situación mundial que se vivió  a causa del virus SARS-CoV-2, 

hechos que hicieron que ambas partes enfrenten situaciones que no fueron 

posibles de superar sin el uso de las herramientas tecnológicas (TICs). 

Asimismo, Santiago & Roldán (2021) en el análisis realizado en 

Colombia en el año 2020, verificaron que, a pesar de ser un año con 

pandemia, con empresas cerradas, reducción de empleos e ingresos, la 

recaudación del impuesto predial fue muy favorable para algunas ciudades, 

esto básicamente fue debido a tres razones específicas, la primera fue que 

mantuvieron una conservación catastral, la segunda razón fue porque existió 

una cultura tributaria no solo de las personas jurídicas sino también de las 

naturales y la tercera razón se basó en la rebaja de dicho impuesto. 

González- Bustamante et al. (2020) en su análisis, determinaron que 

la evolución del gobierno electrónico en las municipales de Chile, donde se 

indicó en términos generales, que existieron factores que influyeron de 

manera positiva sobre el gobierno electrónico haciendo mención a la calidad 

de la infraestructura y el apoyo político. De la misma forma, indicaron que se 

debe realizar un análisis con mayor segmentación relacionado a la población, 

que empleó dichas TICs. En su análisis nos indicaron como Chile fue 

reconocido dentro de los países de Latinoamérica en aprovechar los 

beneficios de la tecnología, haciendo uso del gobierno electrónico, contando 

con los sitios web centradas en cubrir las necesidades de la población. En el 

2019 el 99.82% de su población realizó sus declaraciones de renta a través 

de dichas plataformas. Se observó que el estado fue quien apoyó el 

desarrollo del uso del ambiente digital. 

Sik Chung (2016) en su estudio, identificó que el gobierno coreano 

inició proyectos de desarrollo, referentes no solo con la gestión y uso de las 

TICs sino también con temas innovadores gubernamentales. Buscó que la 

relación entre el ciudadano y la entidad del estado cambie y se vea más 
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amigable incentivando a la transparencia e innovación. Mencionó que el 

gobierno electrónico que ellos desarrollaron, se compartió a través de 

programas en donde se brindó información sobre las TICs, como también 

contó con voluntarios dedicados a la cibernética que fueron enviadas fuera 

del país a transmitir sus conocimientos. 

Respecto a los trabajos analizados en el ámbito nacional, estuvo 

Linarez Arias (2020) que se enfocó en la importancia del uso de las TICs, 

para brindar un mejor servicio al ciudadano, en el cual se consideró el tema 

de innovación, transparencia y relación de la entidad con el 

ciudadano. Además, conforme a los resultados, las TICs influenciaron el 

desarrollo de la municipalidad de Chorrillos, consiguiendo una gestión más 

rápida y eficiente en cuanto a los servicios brindados. En conclusión, fue 

necesario implementar indicadores de medición, de gestión, optimizar los 

procedimientos operativos e implementar software de ayuda, tanto para los 

trabajadores como al ciudadano. 

Castañeda (2020) en su tesis de maestría, abordó temas vinculados 

con el uso de la tecnología para efectos de mejorar la recaudación de dicho 

impuesto contribuyendo a optimizar la calidad de atención y servicios que se 

otorgaron. Sugirió al municipio, establecer planes estratégicos para 

implementar el uso de plataformas digitales que agilicen la atención en los 

trámites y procesos administrativos que requiera el usuario. 

Tineo & Aguilar (2018) en su tesis de maestría, concluyeron que es 

necesario el uso del gobierno electrónico para mejorar los procesos, 

optimizar tiempos y reducir el uso del papel, con la finalidad de aumentar la 

participación de la población con el uso de las TICs a fin de que ciudadano 

ahorre tiempo y recursos en los trámites, a través de la simplificación de sus 

procesos. 

Pomasunco (2019) en su tesis de maestría, concluyó que, se obtuvo 

un valor de Pearson de 0.523 y un nivel de significancia de 0.001, 

demostrando que, las TICs influyen en la recaudación del impuesto predial, 

además, en cuanto al software, se necesitó los estados de cuenta en físico, 

con la ayuda de la impresora, para que el contribuyente se sintiera más 

conforme cuando realizaba sus pagos, de manera que, se generó la buena 
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relación con la institución. Finalmente, el autor sugirió que se debe crear 

servicios en línea, para fomentar la cultura informática y adaptación a la 

tecnología. 

González et al. (2020) detallaron que, el gobierno electrónico 

mantiene una relación directa con el uso de las TICs con la finalidad de 

mejorar las tareas del estado y su relación con el ciudadano, esto no solo se 

relacionó directamente con la gestión del Estado como tal, sino con un 

sistema administrativo transparente y abierto. 

Ayllón (2017) destacó que, los resultados del estudio indicaron que el 

uso de las TICs reflejó un crecimiento en la recaudación del IPV, haciendo 

referencia al grado de confianza y la perspectiva que tuvo el ciudadano con 

respecto al uso de la tecnología y la información que esta pudo brindarle, 

siendo una información fidedigna que pueda obtenerla en el momento que 

este lo desee. El estudio concluyó en indicar que las variables tienen una 

relación baja con tendencia positiva, donde aún queda mucho por hacer. 

En cuanto a las teorías relacionadas de la primera variable, 

Ballesteros (2019) indicó que a pesar que estas permiten una mayor 

interacción entre el ciudadano y la entidad pública generando mayores 

beneficios, esta no es aprovechada como se debe ya que en el ámbito 

público se sigue manteniendo el esquema tradicional y en muchos casos el 

tema burocrático. Como también, Zambrano (2013) detalló que, es el 

conjunto de tecnologías empleadas para los procesos de control, donde el 

manejo de la información y gestión de riesgo a partir de sistemas 

informatizados, se puede detectar actitudes que minimizan el pago de 

tributos, además, las TICs, son relevantes en la prestación de servicios para 

garantizar el cumplimiento y la asistencia al contribuyente. 

Otro fue el caso de, François et al. (2020) que afirmaron que, mediante 

las TICs se reduce la necesidad de que los contribuyentes tengan que 

dirigirse a las oficinas de la administración tributaria, además, los teletrámites 

pueden ser una ventaja para evitar la corrupción. Por lo tanto, se ofreció un 

servicio de calidad y accesible para que el contribuyente cumpla con sus 

obligaciones, mientras que, se sancionó a los evasores de impuestos. 
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Además, Nugrahan & Raksaka (2022) destacaron que, en Indonesia, el uso 

de las TICs en la tributación redujo los costos del cumplimiento tributario, de 

manera que, los funcionarios tributarios inculcaron a los contribuyentes sobre 

el uso de aplicaciones tributarias, como el manejo de los sistemas de 

impuestos en línea, en un esfuerzo por facilitar la implementación de las 

obligaciones tributarias. 

Por su parte, Hamsa et al. (2021) detallaron que, las tecnologías de la 

información en Kurdistán, fueron aplicadas en la administración de 

impuestos, con la declaración electrónica para mejorar la prestación de 

servicios públicos y la eficiencia fiscal. Mientras que, Sabitova & Khafizova 

(2015) afirman que, las TICs en Rusia, fueron primordiales con la aplicación 

automatizada de liquidaciones presupuestarias, sin embargo, la labor que 

realizaron las autoridades fiscales, no fueron eficientes para fomentar la 

comunicación adecuada, entre las autoridades fiscales y los contribuyentes. 

Por lo tanto, se contó con sistemas de información automatizados, que 

aseguren negocios tributarios. 

Asimismo, en los países en desarrollo, se adoptaron tecnologías 

avanzadas en las administraciones tributarias, en lugar de los 

procedimientos tradicionales, como, por ejemplo, los buzones electrónicos y 

los sistemas de correo, para determinar la ubicación geográfica de los 

contribuyentes; la facturación electrónica para el control eficaz de 

documentos físicos, y los sistemas de información, sin esperar la atención en 

oficinas físicas (CIAT, 2020). Además, en Tanzania, la recaudación tributaria 

se generó mediante registros manuales en papel, lo que produjo una fuga de 

ingresos, ya que, no se detectó el número de contribuyentes que faltan en 

sus padrones registrados. Por lo tanto, se emplearon las tecnologías de 

información para aumentar la recaudación, brindando soluciones de manera 

electrónica, pueden incluir transacciones ejecutadas, desde el estado del 

procesamiento de una declaración individual de renta y el proceso de 

devolución de impuestos pagados en exceso (McCluskey & Huang, 2019).  

Esta situación fue similar en la India, con el uso de infraestructuras 

TICs permitiendo una mayor recaudación de ingresos tributarios, de modo 

que, se aseguró la transparencia y rendición de cuentas en el sistema 
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tributario. Este escenario fue primordial para mejorar la prestación de 

servicios de parte de los organismos públicos (Hrushikesh, 2019). Según 

Clement & Ayodele (2017) consideraron que, en Nigeria, las tecnologías de 

información fueron relevantes para el cálculo de la obligación tributaria por el 

uso de impuestos en línea, tener un costo reducido de registro de 

contribuyentes y la reducción de las actividades fraudulentas de los 

recaudadores de impuestos, en el momento que se recibe los impuestos de 

los contribuyentes.  

De la misma manera, McCluskey, et al., (2018) detallaron que, en el 

condado de Kiambu, África, se usaron las TICs en la administración del 

impuesto predial, en el cual, se adoptó un sistema de pago sin efectivo, 

basado en pagos electrónicos; sin embargo, se tuvo problemas con el 

soporte técnico de los sistemas e inconvenientes con los bancos, por lo tanto, 

se realizaron campañas para brindar al contribuyente, la información 

necesaria para realizar pagos en línea, verificar cuentas personales y 

atrasos, realizar la emisión de facturas y recibos por computadora. Como 

también, las TICs tienen un impacto significativo en la generación de 

ingresos fiscales en el estado de Oyo, Nigeria, ya que, se implementó un 

sistema tributario digital, para garantizar la eficiencia y el rendimiento de la 

recaudación de ingresos tributarios. Por lo tanto, fueron una herramienta 

primordial que mejoró la entrada de efectivo de los impuestos en el estado 

(Adegbite, et al., 2019). 

Por lo tanto, Majeed & Ismail (2022) indicaron que, la tecnología de la 

información fue uno de los temas administrativos contemporáneos, que los 

gerentes necesitaron para el logro de las metas de las organizaciones, de 

manera que, en el sistema tributario en Irak, se contó con una infraestructura 

básica de tecnología de la información e incrementar la efectividad del 

sistema electrónico, presentando declaraciones de impuestos para recaudar 

la mayor cantidad de ingresos tributarios. 

En la realidad peruana, la situación antes y durante la pandemia del 

COVID-19, llevo a la sociedad a enfocarse en el uso de las tecnologías de 

información y comunicación, ya que, engloba un conjunto de herramientas, 

pasos y técnicas para procesar, almacenar y transmitir datos. Además, las 
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TICs llevan a la modernización de las entidades públicas del estado peruano, 

creando espacios necesarios que permita desde el internet promover un 

mejor servicio a sus ciudadanos (Salirrosas, et al., 2022). 

Las dimensiones de las TICs, fueron cuatro, a) transformación, b) 

interacción, c) transacción y d) personalización. En cuanto a la primera 

dimensión, se presentó en los servicios brindados a los contribuyentes de 

forma electrónica, es decir que se pasa de un contenido estático, brindado 

con guías informativas, boletines y procedimientos; se sustituyó con el 

contenido dinámico, es decir la información más amplia y actualizada, en 

función del momento temporal, ubicación geográfica y del dispositivo 

conectado (Zambrano, 2013). Además, se tuvo nuevas posibilidades creadas 

por el desarrollo tecnológico, donde las administraciones tributarias tienen la 

oportunidad de reevaluar, no solo cómo llevan a cabo sus funciones, sino 

también qué funciones existentes siguen siendo necesarios y cuáles son las 

nuevas actividades que podrían emprender en la consecución de los 

objetivos de la administración (ADB, 2022). 

Este escenario comprobó las innovaciones tecnológicas, para un 

mejor intercambio de información, con rediseños en los procesos, donde los 

sistemas fueron relevantes para presentar los documentos, que luego fueron 

consultados junto con el estado de cuenta. 

Asimismo, la segunda dimensión, se refirió a la acción desde el 

momento en que el contribuyente se presenta en la pantalla, de manera que, 

se puede comunicar con funcionarios, con el uso de llamadas telefónicas o 

por la aplicación Web (Zambrano, 2013). Este concepto coincidió con Cotton 

& Dark (2017) que detallaron que, la tecnología de la información fue 

fundamental para la administración eficaz de los sistemas tributarios, porque 

se debe hacer frente al número de contribuyentes y la información requerida 

para garantizar la mejor interacción. 

Por otro lado, en un tema internacional, en Etiopia la aplicación de las 

TICs se puso en práctica con los sistemas de gestión de datos digitalizados, 

como un desarrollo relevante entre las administraciones tributarias, porque 

con la adopción de máquinas se mejora la precisión de los registros de los 

contribuyentes, garantizando la mejor interacción, evitando las discrepancias 
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y la evasión fiscal (Mascagni et al., 2021). 

De la misma manera, en la tercera dimensión, se refirió a las acciones 

efectuadas por los contribuyentes en el portal móvil, donde estas 

transacciones son simples, es decir se puede presentar una declaración con 

validación de cálculos por el software, sin embargo, no se puede contar con 

la validez de datos contra la información ya identificada por la administración. 

Esta situación demostró que, se pueden realizar todas las operaciones y 

consultas de trámites en línea (Zambrano, 2013). 

Otro fue el caso, a nivel internacional con el uso de las TICs en 

Uganda, ya que, las transacciones como la declaración original, se validó con 

cálculos por el software, donde el contribuyente evaluó el sistema de 

impuestos electrónicos como favorable, porque, mejoró el rendimiento en la 

preparación de declaraciones de impuestos, pagar los impuestos y evitar 

sanciones (Night & Bananuka, 2018).  

Y por último, estuvo la cuarta dimensión, personalización, que hace 

referencia que al contar con los servicios de asistencia e información, se 

identificó que los sistemas de información son personalizados según las 

condiciones particulares de los contribuyentes, por lo tanto, el acceso a la 

información fue por el portal web, de transparencia o en formularios para 

descargar (Zambrano, 2013). 

Con respecto a la segunda variable recaudación tributaria, de acuerdo 

al Decreto Supremo Nº 156-2004-EF (2004), fue la acción de materia 

tributaria para generar recursos financieros, cuando la comunidad cumple 

con las obligaciones tributarias, sean personas naturales o jurídicas, por lo 

tanto, la recaudación, gestión y control de los tributos municipales son de 

autoridad del gobierno local, y al cumplirlo no se dará una compensación 

directa por parte del municipio hacia el contribuyente. 

Además, en la realidad internacional, el sistema tributario estuvo en 

constante cambio en China, esta situación causó malestar en los 

contribuyentes, reduciéndose el cumplimiento tributario, como el sistema 

tributario fue inestable, entonces la recaudación fue ineficiente; por lo tanto, 

se buscó mejorar la eficiencia de la administración y recaudación de 

impuestos de las organizaciones tributarias, sin embargo, fue una tarea de 
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enormes proporciones (Zuo et al., 2022). Otro fue el caso, de la eficiencia de 

la gestión tributaria local por parte de las agencias tributarias provinciales en 

España, donde se tuvo ventajas ante la falta de recursos técnicos y humanos 

para administrar los impuestos y actualizar información (Belmonte et al, 

2021). 

Mientras que, la recaudación de tributos fue deficiente en Ecuador, 

porque los contribuyentes no cumplieron con sus obligaciones tributarias, ya 

que, no se realizó la reforma tributaria en la búsqueda de incentivos por parte 

del servicio de rentas internas; además, esta situación no se evitó, y fue con 

el COVID-19, que los ingresos tributarios fueron mínimos. Se identificó un 

modelo de precisión como una herramienta de gestión para dinamizar la 

economía y mejorar la recaudación tributaria (Arciniegas et al, 2021). Por 

ello, no solo recaudó los ingresos, sino también se sancionó el 

incumplimiento, además, se exigió una transformación en la administración, 

empleando las TICs, para el mejor manejo de estas, y evitando el mal estado 

de registros y deficiencias en el sistema de mantenimiento de registros (Bird, 

2014). 

Por consiguiente, en cuanto a las dimensiones de la recaudación 

tributaria, fueron: a) Impuestos municipales, b) Tasas municipales. En cuanto 

a la primera dimensión, fueron los tributos que están en beneficio de los 

gobiernos locales, de manera que, no se dará la contraprestación directa 

hacia el contribuyente, porque se ha cumplido con el pago (Decreto Supremo 

Nº 156-2004-EF, 2004). Este concepto coincidió con Espinosa et al. (2018) 

que detallaron que, entre los impuestos municipales, estuvo el impuesto 

predial en México, donde los factores que afectaron su recaudación fueron, 

las percepciones de los ciudadanos, las restricciones administrativas y los 

costos de recaudación, por lo tanto, los ingresos obtenidos de este impuesto 

fueron de los más bajos en Latinoamérica. 

En la realidad peruana, la recaudación del impuesto predial en las 

instituciones públicas, como las municipalidades, tomaron las medidas 

necesarias y legales en el cálculo del pago de este impuesto, además, el 

funcionario responsable de la oficina de administración tributaria, evaluó y 

capacitó a los trabajadores para mejorar sus habilidades en relación a la 
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atención y recaudación del impuesto predial. De manera que, se mejoró la 

interacción con los contribuyentes (Cruz et al, 2022). 

Finalmente, estuvieron las tasas municipales, que fueron creadas por 

el consejo municipal, con el objetivo de generar la prestación efectiva de un 

servicio administrativo de parte de la municipalidad (Decreto Supremo Nº 

156-2004-EF, 2004).

Por otro lado, para la institución materia de investigación, en este caso 

el SAT, entidad que se encargó de la recaudación de conceptos tributarios 

(Impuesto vehicular, impuesto predial y arbitrios, alcabala e impuestos a los 

juegos y espectáculos) y no tributarios (Multas administrativas e infracciones 

de tránsito) de la MML, contó con herramientas tecnológicas con la finalidad 

de poder llegar a la mayor cantidad de contribuyentes y mantenerlos 

informados. Esta entidad también buscó afianzar el tema de la cultura 

tributaria y que el ciudadano interactúe con las plataformas que se le brinda. 

La aprobación del Plan de Gobierno Digital del SAT de Lima se dio 

mediante la Resolución Jefatural 001-004-00004530, que se enfocó en un 

horizonte de tres años, del 2021 al 2023. De manera que, la entidad realizó 

el procedimiento de cambio digital en el marco de la modernización del 

Estado, cuyo fin fue brindar servicios de calidad y eficientes a los ciudadanos. 

Este proceso se basó en seis ejes específicos: i) identidad digital, ii) 

gobernanza de datos, iii) arquitectura digital, iv) seguridad digital, v) 

interoperabilidad, vi) servicios digitales.  

En el ámbito tributario se observó la insuficiente recaudación de 

tributos municipales, por ello el SAT de Lima, como ente recaudador de 

conceptos tributarios y no tributarios de la MML, impulsó el uso de las 

plataformas virtuales a través de la difusión masiva, donde el ciudadano 

puede realizar las operaciones como declaraciones juradas y presentación 

de trámites, para agilizar los procedimientos e incrementar la recaudación.  

El SAT de Lima manejó una estrategia de segmentación de cartera 

constituida por pequeños y medianos contribuyentes (Mepecos) y los 

grandes contribuyentes (Pricos), para los cuales se aplicaron diferentes 

estrategias de cobranza. Dentro de los servicios relacionados a las 

tecnologías de información, se contó con: a) portal web oficial 
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www.sat.gob.pe, a través del cual se pueden realizar consultas y pagos por 

conceptos tributarios y no tributarios, b) aplicativo smart SAT, también para 

consultas, c) agencia virtual o AVISAT, fue la nueva plataforma web a través 

de la cual se realizaron diversas operaciones como declaraciones juradas, 

presentación de trámites a través de mesa de partes virtual, liquidación de 

alcabala, entre otros desde cualquier dispositivo durante las 24 horas del día, 

d) Habilitación del buzón electrónico previo registro en la agencia virtual, en

una primera fase dirigido a los contribuyentes de la cartera PRICOS, para 

efecto de notificaciones electrónicas de las órdenes de pago, e) la agencia 

virtual SAT, que fue regulada mediante la Directiva N° 001-006-00000031, la 

cual dispone lineamientos para realizar diversas operaciones y hacer uso de 

los servicios que se brindan a través de dicha plataforma.  

Asimismo, fue aprobada mediante la Resolución Jefatural N° 001-004-

00004743. La agencia virtual fue una plataforma que permitió al SAT tener 

datos ciertos de cada uno de sus administrados, ello conllevaba a 

incrementar la contactabilidad, tomando esto como un indicador de mejora a 

fin de incrementar la recaudación tributaria. Dentro de las operaciones que 

se encuentran habilitadas en dicha plataforma tenemos, la declaración del 

impuesto al patrimonio vehicular y predial, las liquidaciones del impuesto de 

alcabala y los trámites diversos a través de mesa de partes virtual. 

Uno de los servicios adicionales fue el servicio de notificación 

electrónica NESAT, la cual fue implementada en su primera fase de 

ejecución para la cartera de principales contribuyentes (PRICOS), donde 

todo aquel que cuente con el acceso a la agencia virtual, tendrá habilitado su 

buzón electrónico, como medio utilizado para la notificación de actos 

administrativos en etapa precoactiva, todo ello regulado bajo la Directiva N° 

001-006-00000030, la cual dispuso el proceso de notificación a través de

medios electrónicos por conceptos tributarios. La finalidad fue mejorar el 

proceso de notificaciones buscando notificar el recibo electrónico de manera 

eficiente, así como mejorar los gastos de notificación de documentos. 

En el  Perú, el tema de tributación municipal se encontró normada por 

el D.L. 776 y D.S. 156- 2004-EF, este fue considerado al realizar la 

elaboración del presupuesto institucional, teniendo en cuenta que el recurso 

http://www.sat.gob.pe/
http://www.sat.gob.pe/
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municipal se produce de los recursos recaudados por tributos y los recursos 

generados por transferencia de fondos públicos (Marina & Benites, 2021). 

La recaudación tributaria, según el Art. 55° del TUO del Código 

Tributario Art. 55°, estableció que la administración tributaria tuvo como 

función principal la recaudación de los tributos. Los impuestos municipales 

se crearon a favor de los gobiernos locales y con parte de ellos se pueden 

realizar obras, mejoramiento de la infraestructura y administración de 

servicios dentro de su competencia (Ayllón, 2017). 

 Servicio de Administración Tributaria: El SAT como OPD y ente 

recaudador de la MML fue creado según edictos N° 225 y N° 227, del 17 

de mayo y 04 de octubre de 1996. Es una entidad con autonomía propia 

tanto en el aspecto administrativo, financiero y económico. Tuvo como 

objetivo principal el administrar, organizar, fiscalizar y recaudar los 

ingresos tributarios; además, se puede realizar el procedimiento de 

cobranza de conceptos no tributarios de la MML. 

Gestión de cobranza: Proceso por el cual se logró concretar el pago 

de un producto o servicio. A través de este también se programaron las 

estrategias de cobranza. 

Estrategias de cobranza: Acciones que permitieron realizar el proceso 

de cobranza de manera efectiva. 

Cultura tributaria: Es una conducta que se expresa para cumplir los 

deberes tributarios basada en la confianza y en la responsabilidad 

ciudadana. Además, fue importante porque buscó concientizar al ciudadano, 

ya que, tributar no es solo una obligación sino un deber como ciudadano, 

cuyo aporte fue relevante para realizar mejoras. 

Reducción de costos: Se enfocó principalmente en minimizar gastos 

e incrementar las ganancias de una institución pública o privada. 

Notificaciones electrónicas: Son los sistemas a través del cual, una 

persona natural o jurídica recibe documentos, valores enviados por 

entidades del estado, realizados de manera electrónica. La implementación 

de estas genera reducción de costos en las instituciones públicas y/ o 

privadas, reduce también el tiempo de entrega y recepción de los 

documentos con una mayor seguridad haciendo de esta más efectiva. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La siguiente investigación fue de tipo aplicada, donde Grajales (2000) detalló 

que, mediante este tipo de investigación se plantean recomendaciones para 

resolver problemas relacionados al uso de las TICs, que afectan la 

recaudación tributaria del SAT de Lima.  

Hernández et al. (2014) consideraron que, el enfoque es cuantitativo, 

ya que, se basó en un conocimiento objetivo, que debe ser determinado a 

través de la medición numérica y análisis estadísticos, los cuales son 

probados a través de elaboración de una hipótesis. 

Mina (2011) indicó que, este enfoque se basó en sucesos de enfoque 

social. Este método utilizó un formulario o cuestionario que dieron un 

resultado numérico, los cuales fueron analizados de manera estadística a fin 

de revisar, aprobar o desestimar las relaciones entre las variables que se 

definieron en dicho estudio, la presentación de dichos resultados se sustenta 

de manera gráfica, con diagramas estadísticos, entre otros.  

El estudio realizado fue no experimental de corte transversal, para 

comprender en qué momento y circunstancias se manejó la información. 

Hernández et al. (2014) detallaron que, este tipo de diseño se basó en reunir 

información en un momento determinado, con el objetivo de que las variables 

se relacionen.   

Rodríguez & Mendivelso (2018) indicaron que, a través de la 

investigación de corte transversal se crearon hipótesis, reunió información o 

datos en un momento determinado, con la finalidad de definir las variables 

en la investigación. El tipo de estudio fue básicamente de observación. 

3.2. Variables y Operacionalización 

Las variables fueron: 

M= Contribuyentes del SAT de Lima. 

V1= Tecnologías de Información. 

V2= Recaudación Tributaria 

 r= Indica la relación que se da entre las variables. 
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 Definición Conceptual: 

Variable 1: Tecnologías de información. 

Según Zambrano (2013) detalló que, es el conjunto 

de tecnologías empleadas para el control, con el manejo de la información y 

gestión de riesgo a partir de sistemas de información, se puede detectar 

actitudes que minimizan el pago de tributos, además, las TICs son relevantes 

en la prestación de servicios para garantizar el cumplimiento y la asistencia 

al contribuyente. 

Variable 2: Recaudación tributaria 

Según Decreto Supremo Nº 156-2004-EF (2004), es la acción de 

materia tributaria para generar recursos financieros, cuando la comunidad 

cumple con las obligaciones tributarias, sean personas naturales o jurídicas, 

por lo tanto, la recaudación, gestión y control de los tributos municipales son 

de autoridad del gobierno local, y al cumplirlo no se generará una 

compensación directa por parte del municipio hacia el contribuyente. 

3.3. Población, muestra, muestreo 

Población: 

Conformada por todas aquellas personas que guardan propiedades en 

particular y según la problemática identificada (Gallardo, 2017). De manera 

que, la población corresponde a la cartera de principales contribuyentes 

(PRICOS), solo con deuda corriente sujetas al pago de impuesto predial y 

arbitrios, correspondientes a la casa vecinal nro. 5 del SAT de Lima con un 

aproximado de 317 contribuyentes, los cuales nos manifestaran su opinión 

en relación a las TICs utilizadas para el proceso de recaudación tributaria. 

Criterio de inclusión: Personas naturales que se encuentren afectas al 

pago del impuesto predial y arbitrios municipales de Cercado de Lima. 

Criterio de exclusión: Todas aquellas personas que no se encuentran 

afectas al pago del mencionado impuesto y no cumplan con las 

características antes mencionadas. 
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Muestra 

Es un subgrupo o parte de la población del cual se realiza la 

investigación (Bernal, 2016). Se encuentra integrada por 174 personas 

naturales afectas al pago de impuesto predial y arbitrios, ubicados en la casa 

municipal nro. 5 clasificadas como principales contribuyentes del SAT de 

Lima con deuda corriente 2022. 

Muestreo 

La muestra fue determinada por medio del muestreo probabilístico 

aleatorio simple, de manera que, en este tipo de muestreo se emplean 

métodos de selección aleatoria (Otzen & Manterola, 2017). Por lo tanto, con 

la finalidad de brindarle la misma oportunidad a cada contribuyente de 

participar en este estudio, se aplicó una fórmula de población finita 

reconocida por Salcido (2018) que detalló una ecuación estadística para 

proporciones poblacionales, donde el nivel de confianza fue del 95% y el 

nivel de error del 5%, y la proporción de p y q, fueron representados con un 

valor de 0.50, cada uno. 

Unidad de análisis 

Principales contribuyentes del SAT de Lima afectos al pago del 

impuesto predial y arbitrios. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

Es aquella herramienta primordial para obtener información y es la 

encuesta, el medio para tener respuestas más precisas sobre las variables 

(Baena, 2017). La técnica a emplear fue la encuesta y se realizó a los 174 

contribuyentes que corresponden a la cartera de principales contribuyentes 

afectos al pago del impuesto predial y arbitrios del SAT de Lima. 

Instrumento 

 Sánchez Martínez (2022) destacó que, el instrumento es un 

mecanismo que utiliza el investigador a fin de poder reunir y consignar 
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información para poder desarrollar la investigación, se puede hacer uso de 

formularios, cuestionarios, test y otros. 

El instrumento a utilizar para medir las variables fue el cuestionario, 

este se elaboró con 32 preguntas cerradas, de las cuales 19 fueron 

enfocadas a la primera variable tecnologías de información y las 13 restantes 

relacionadas a la recaudación tributaria. La variable tecnologías de 

información estuvo formada de cuatro dimensiones con la escala de Likert; y 

para la segunda variable recaudación tributaria se contó con dos 

dimensiones en la escala anteriormente mencionada. 

Validez 

 López et al. (2019) mencionaron que, es muy importante, ya que los 

resultados obtenidos de dicha aplicación indican cuan confiable, preciso y 

verídico será el estudio realizado. 

    Los instrumentos serán validados a través del juicio experto. 

   Tabla 1. Juicio de expertos 

Validadores Experto Resultado 

Dr. Juan Godoy Caso Temático  Aplicable 

Mg. Carmen Rosa Izquierdo Córdova Metodólogo Aplicable 

Mg. Juan Luis Chacón Ramírez Metodólogo Aplicable 

Confiabilidad 

 Mata (2020) afirmó que, la confiabilidad es un atributo imprescindible 

en las pruebas que se usen al realizar una evaluación; en algunos casos será 

necesario obtener un valor de confiabilidad más alto y en otros no será 

necesario. Para establecer la fiabilidad de la investigación se utilizó el valor 

del Alfa de Cronbach, para determinar la confiabilidad de cada una de ellas, 

cuando el resultado sea más próximo al valor máximo, 1, es mayor la 

fiabilidad. En algunos casos los valores superiores a 0,7 o 0,8, fueron 

suficientes para garantizar la confiabilidad de la investigación. 

3.5. Procedimientos 

La información se reunió a través de encuestas, las cuales fueron 

realizadas en el centro de atención del SAT de Lima y de manera virtual. 
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Además, para llevar a cabo este procedimiento y la investigación 

correspondiente, se solicitó autorización a la gerencia de Gestión de 

Cobranza. 

3.6. Método de análisis de datos 

Los datos fueron procesados y presentados a través de 

representaciones gráficas, tablas y cuadros estadísticos y se utilizó el 

programa estadístico SPSS v25. 

3.7. Aspectos éticos 

Se aplicaron algunos principios, con el objetivo de garantizar la calidad 

ética del estudio. En primer lugar, se aplicó el principio de autonomía 

sustentado en la autorización que se solicitó al SAT de Lima con la finalidad 

de poder realizar el trabajo de investigación, cuyo análisis y resultados fueron 

compartidas a fin de poder realizar las mejoras correspondientes. 

Finalmente, se aplicó también el principio de justicia, ya que todos los 

contribuyentes que fueron parte del estudio en la investigación, tuvieron la 

misma posibilidad de ser seleccionados y la misma probabilidad de 

participación.  



20 

IV. RESULTADOS

Análisis descriptivo  

Tabla 2 

Tecnologías de información en el SAT de Lima 

Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Bajo 8 4,6 

Regular 73 42,0 

Alto 93 53,4 

Total 174 100,0 

Figura 1 

Tecnologías de información en el SAT de Lima 

Interpretación: 

Conforme a la percepción de los contribuyentes en el SAT de Lima, 

con relación a la variable tecnologías de información, se detalló que el 53.4% 

declaró que las tecnologías de información fueron de un nivel alto, también 

el 42.0% posiciona a esta variable en un nivel regular, y finalmente, el 4.6% 

de los contribuyentes consideraron a las tecnologías de información en un 

nivel bajo. 
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Tabla 3 

Transformación en el SAT de Lima 

Frecuencia Porcentaje 

Válido Bajo 12 6,9 

Regular 65 37,4 

Alto 97 55,7 

Total 174 100,0 

Figura 2 

Transformación en el SAT de Lima 

Interpretación: 

De acuerdo a la percepción de los encuestados en el SAT de Lima, 

con relación a la primera dimensión transformación, se detalló que el 97.0% 

declaró que la transformación fue de un nivel alto, también el 65.0% 

consideró a esta dimensión en un nivel regular, y finalmente, el 12.0% de los 

contribuyentes destacaron a la transformación en un nivel bajo. 
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Tabla 4 

Interacción en el SAT de Lima 

Frecuencia Porcentaje 

Válido Bajo 18 10,3 

Regular 59 33,9 

Alto 97 55,7 

Total 174 100,0 

Figura 3 

Interacción en el SAT de Lima 

Interpretación: 

Según la percepción de los encuestados en el SAT de Lima, con relación a la 

segunda dimensión interacción, se detalló que el 97.0% declaró que la 

interacción fue de un nivel alto, mientras que, el 59.0% consideró a esta 

dimensión en un nivel regular, y, por último, el 18.0% de los contribuyentes 

detallaron a la interacción en un nivel bajo. 
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Tabla 5 

Transacción en el SAT de Lima 

Frecuencia Porcentaje 

Válido Bajo 15 8,6 

Regular 55 31,6 

Alto 104 59,8 

Total 174 100,0 

Figura 4 

Transacción en el SAT de Lima 

Interpretación: 

De acuerdo a la percepción de los contribuyentes en el SAT de Lima, con 

relación a la tercera dimensión transacción, se detalló que el 59.8% declaró 

que la transacción fue de un nivel alto, además, el 31.6% consideró a esta 

dimensión en una categoría regular, finalmente, el 8.6% de los contribuyentes 

afirmaron que la interacción fue calificada como bajo. 
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Tabla 6 

Personalización en el SAT de Lima 

Frecuencia Porcentaje 

Válido Bajo 6 3,4 

Regular 75 43,1 

Alto 93 53,4 

Total 174 100,0 

Figura 5 

Personalización en el SAT de Lima 

Interpretación: 

Se estimó conforme a los contribuyentes en el SAT de Lima, con relación a la 

cuarta dimensión personalización, se consideró que el 93.0% declaró que la 

personalización fue de un nivel alto, además, el 75.0% consideró a esta 

dimensión en una categoría regular, finalmente, el 6.0% de los contribuyentes 

afirmaron que la personalización fue considerada como bajo. 
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Tabla 7 

Recaudación tributaria en el SAT de Lima 

Frecuencia Porcentaje 

Válido Bajo 18 10,3 

Regular 91 52,3 

Alto 65 37,4 

Total 174 100,0 

Figura 6 

Recaudación tributaria en el SAT de Lima 

Interpretación: 

Según los contribuyentes en el SAT de Lima, con relación a la variable 

recaudación tributaria, se consideró que el 65.0% consideró que la 

recaudación tributaria fue de un nivel alto, además, el 91.0% consideró a esta 

variable en una categoría regular, y, por último, el 18.0% de los contribuyentes 

afirmaron que la recaudación tributaria fue calificada como bajo. 
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        Comprobación de la Hipótesis general 

Tabla 8 

Correlación entre las tecnologías de información y la Recaudación tributaria  

 

 

Tecnologías de 

información  

Recaudación 

tributaria 

Rho de 

Spearman 

Tecnologías de 

información 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,383** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 174 174 

Recaudación 

tributaria 

Coeficiente de 

correlación 

,383** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 174 174 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 
Interpretación 

Se identificó que el valor de Spearman de las tecnologías de información con 

la recaudación tributaria, se tuvo un resultado de correlación de 0.383**, así 

mismo, se tuvo un p valor de 0.000, que siendo menor al margen de error 

(0.05), se comprueba que fue aceptable la hipótesis general, demostrando que 

las tecnologías de información se relacionan con la recaudación tributaria en 

el SAT de Lima, 2022. 
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Comprobación de la Hipótesis especifica 1 

Tabla 9 

Correlación entre la transformación y la Recaudación tributaria 

Transformación 

Recaudación 

tributaria 

Rho de 

Spearman 

Transformación Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,533** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 174 174 

Recaudación 

tributaria 

Coeficiente de 

correlación 

,533** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 174 174 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Interpretación 

Se destacó que el valor de correlación de la transformación con la segunda 

variable, se obtuvo un resultado de 0.533**, así mismo, se tuvo un p valor de 

0.000, que siendo menor al margen de error (0.05), se comprueba que fue 

aceptable la hipótesis especifica 1, demostrando que la transformación se 

relaciona con la recaudación tributaria en el SAT de Lima, 2022. 



28 
 

Comprobación de la Hipótesis especifica 2 

 

Tabla 10 

Correlación entre la interacción y la Recaudación tributaria  

 

 Interacción 

Recaudación 

tributaria 

Rho de 

Spearman 

Interacción Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,330** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 174 174 

Recaudación 

tributaria 

Coeficiente de 

correlación 

,330** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 174 174 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Interpretación 

Se comprobó que el coeficiente de correlación de la interacción con la segunda 

variable, se obtuvo un resultado de 0.330**, así mismo, se tuvo un p valor de 

0.000, que siendo menor al margen de error (0.05), se comprueba que fue 

aceptable la hipótesis especifica 2, demostrando que la interacción se 

relaciona con la recaudación tributaria en el SAT de Lima, 2022.  
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Comprobación de la Hipótesis especifica 3 

Tabla 11 

Correlación entre la transacción y la Recaudación tributaria 

Transacción 

Recaudación 

tributaria 

Rho de 

Spearman 

Transacción Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,358** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 174 174 

Recaudación 

tributaria 

Coeficiente de 

correlación 

,358** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 174 174 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Interpretación 

Se verificó que el coeficiente de Spearman de la transacción con la segunda 

variable, se obtuvo un resultado de 0.358**, así mismo, se tuvo un p valor de 

0.000, que siendo menor al margen de error (0.05), se comprueba que fue 

aceptable la hipótesis especifica 3, demostrando que la transacción se 

relaciona con la recaudación tributaria en el SAT de Lima, 2022.    
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Comprobación de la Hipótesis especifica 4 

Tabla 12 

Correlación entre la personalización y la Recaudación tributaria 

Personalización 

Recaudación 

tributaria 

Rho de 

Spearman 

Personalización Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,299** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 174 174 

Recaudación 

tributaria 

Coeficiente de 

correlación 

,299** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 174 174 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Interpretación 

Se verificó que el coeficiente de Spearman de la personalización con la 

segunda variable, se tuvo un resultado de 0.299**, así mismo, se tuvo un p 

valor de 0.000, que siendo menor al margen de error (0.05), se comprueba 

que fue aceptable la hipótesis especifica 4, demostrando que la 

personalización se relaciona con la recaudación tributaria en el Servicio de 

Administración Tributaria de Lima, 2022. 
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V. DISCUSIÓN

En la investigación se tuvo en consideración el objetivo de establecer 

la relación de las tecnologías de información con la recaudación tributaria en 

el SAT de Lima, 2022. Asimismo, se requirió la relación entre las dimensiones 

de las tecnologías de información como fueron, la transformación, interacción, 

transacción y personalización, contrastadas con la recaudación tributaria. De 

manera que, se elaboró los instrumentos relevantes para medir las variables, 

además, en este caso se realizó la encuesta a los 174 contribuyentes, de 

manera que, en cuanto a la validez se verificó con el juicio de expertos, 

demostrando que los cuestionarios fueron aplicables porque cada pregunta 

cumplió con criterios como la pertinencia, relevancia y claridad. Mientras que, 

para la fiabilidad se tuvo el alfa de Cronbach, en el cual se halló el 0.918 para 

las tecnologías de la información y un 0.913 para la recaudación tributaria, 

demostrando que los cuestionarios fueron confiables para continuar hallando 

resultados estadísticos tanto descriptivos e inferenciales. 

 Por consiguiente, se estableció la discusión de los resultados, donde 

conforme a la hipótesis general, las tecnologías de información se relacionan 

con la recaudación tributaria, de manera que, se compararon los resultados 

de los estudios internacionales y nacionales. Por lo tanto, se presentó el 

análisis descriptivo de las tecnologías de información, donde el 53.4% declaró 

que las tecnologías de información fueron de un nivel alto, también el 42.0% 

posiciona a esta variable en un nivel regular, y finalmente, el 4.6% de los 

contribuyentes consideraron a las tecnologías de información en un nivel bajo. 

Además, se realizó la prueba de hipótesis con la evaluación de correlación, 

en el cual se obtuvo un coeficiente de 0.383, como también se halló el p valor 

de 0.000, por lo tanto, se aceptó la hipótesis, donde las tecnologías de 

información se relacionan con la recaudación tributaria. Asimismo, este 

resultado fue comparado con lo expuesto por Ossandón (2020) que detalló 

que, la relación digital entre las instituciones públicas y el ciudadano, estando 

en crecimiento, se vieron afectadas por situaciones inesperadas, 

considerándose como ejemplo, la situación mundial que se vivió  a causa del 

virus SARS-CoV-2, hechos que hicieron que ambas partes enfrenten 

situaciones que no fueron posibles de superar sin el uso de las herramientas 
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tecnológicas (TICs). 

 

 Mientras que, Santiago & Roldán (2021) destacaron que, este factor 

fue muy favorable para algunas ciudades, esto básicamente fue debido a tres 

razones específicas, la primera fue mantener una conservación catastral, la 

segunda razón fue porque existió una cultura tributaria no solo de las personas 

jurídicas sino también de las naturales y la tercera razón se basó en la rebaja 

de dicho impuesto. 

 

Según González- Bustamante et al. (2020), concluyó que, en Chile se 

aprovechó los beneficios de la tecnología, haciendo uso del gobierno 

electrónico, contando con los sitios web, centradas en cubrir las necesidades 

de la población, y fue en el 2019, donde el 99.82% de su población realizó sus 

declaraciones de renta a través de dichas plataformas. Y por último, Sik Chung 

(2016) detalló que las TICs fueron relevantes para que el ciudadano y la 

entidad del estado cambie y se vea más amigable incentivando a la 

transparencia e innovación, a partir de programas y se contó con voluntarios 

dedicados a la cibernética que fueron enviadas fuera del estado coreano para 

transmitir sus conocimientos. 

 

Por lo tanto, las TICs, son el conjunto de tecnologías empleadas para 

los procesos de control, el manejo de la información y gestión de riesgo a partir 

de sistemas informatizados, también se puede detectar actitudes que 

minimizan el pago de tributos, además, las TICs, fueron relevantes en la 

prestación de servicios para garantizar el cumplimiento y a la asistencia al 

contribuyente. De manera que, se reduce la necesidad de que los 

contribuyentes tengan que dirigirse a las oficinas de la administración 

tributaria, además, los teletrámites pueden ser una ventaja para evitar la 

corrupción. Así mismo, se ofreció un servicio de calidad y accesible para que 

el contribuyente cumpla con sus obligaciones, mientras que, se sancionó a los 

evasores de impuestos. 

 

Prosiguiendo está la primera hipótesis específica, considerando que la 
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transformación se relaciona con la recaudación tributaria en el SAT de Lima, 

2022, de modo que, que el 65.0% consideró que la recaudación tributaria fue 

calificada como alta, además, el 91.0% consideró a esta variable en un nivel 

regular, y, por último, el 18.0% de los contribuyentes afirmaron que la 

recaudación tributaria fue calificada como bajo. 

Mientras que, en la evaluación de correlación, se obtuvo un valor de 

0.533 y un p valor de 0.000. De manera que, estos resultados son similares 

con Linarez Arias (2020) en su estudio sobre la importancia del uso de las 

TICs, donde la transformación que llevó el uso de las mismas, trajo consigo la 

innovación, transparencia y relación de la entidad con el ciudadano. Como 

también, influenciaron el desarrollo de la municipalidad de Chorrillos, 

consiguiendo una gestión más rápida y eficiente en cuanto a los servicios 

brindados. 

En síntesis, la trasformación se presentó en los servicios brindados a 

los contribuyentes de forma electrónica, es decir que se pasa de un contenido 

estático, brindado con guías informativas, boletines y procedimientos; se 

sustituyó con el contenido dinámico, es decir la información más amplia y 

actualizada, en función del momento temporal, ubicación geográfica y del 

dispositivo conectado. De modo que, esta situación comprobó que las 

innovaciones tecnológicas fueron destinadas para un mejor intercambio de 

información, con rediseños en los procesos, donde los sistemas fueron 

relevantes para presentar los documentos, que luego fueron consultados junto 

con el estado de cuenta. Finalmente, de acuerdo al ADB (2022) se destacó 

que, no solo cómo llevan a cabo sus funciones, sino también qué funciones 

existentes siguen siendo necesarios y cuáles son las nuevas actividades que 

podrían emprender en la consecución de los objetivos de la administración. 

Además, estuvo la segunda hipótesis específica, donde la interacción 

se relaciona con la recaudación tributaria en el SAT de Lima, 2022, de modo 

que, los resultados demostraron que el 97.0% declaró que la interacción fue 

de un nivel alto, mientras que, el 59.0% consideró a esta dimensión en un 
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nivel regular, y, por último, el 18.0% de los contribuyentes detallaron a la 

interacción en un nivel bajo. Mientras que, con la evaluación de Spearman, se 

tuvo un valor de 0.330, y un p valor de 0.000, demostrando que la hipótesis 

de investigación, fue aceptable, de manera que, la interacción se relaciona 

con la recaudación tributaria en el SAT de Lima. 

 

Se compararon los resultados con Castañeda (2020) concluyó que, 

este factor permite a las entidades como el municipio, establecer planes 

estratégicos para implementar el uso de plataforma digitales que agilicen la 

atención en los trámites y procesos administrativos que requiera el usuario, 

demostrando que la interacción es eficiente. Por ello, el uso de las TICs fue 

primordial para garantizar la interacción, en el cual se consideró la acción 

desde el momento que el contribuyente se presentó en la pantalla, de manera 

que, se puede comunicar con funcionarios, con el uso de llamadas telefónicas 

o por la aplicación web. Por lo tanto, según Cotton & Dark (2017) consideraron 

que, la tecnología de la información fue fundamental para la administración 

eficaz de los sistemas tributarios, porque se debe hacer frente al número de 

contribuyentes y la información requerida para garantizar la mejor interacción. 

  

Otro fue el caso, de la tercera hipótesis específica, donde la transacción 

se relaciona con la recaudación tributaria, de manera que, se demostró que el 

59.8% declaró que la transacción fue de un nivel alto, además, el 31.6% 

consideró a esta dimensión en una categoría regular, y, por último, el 8.6% de 

los contribuyentes afirmaron que la interacción fue calificada como baja. Como 

también, a partir de la evaluación de correlación, se tuvo un valor bajo de 

0.358, y un p valor de 0.000, de manera que, se aceptó la hipótesis, 

demostrando que, la transacción se relaciona con la recaudación tributaria en 

el SAT de Lima. 

 

Esto quiere decir que, hace referencia a las acciones efectuadas por 

los contribuyentes en el portal móvil, donde estas transacciones son simples, 

es decir se puede presentar una declaración con validación de cálculos por el 

software, sin embargo, no se puede contar con la validez de datos contra la 
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información ya identificada por la administración. Esta situación demostró que, 

se pueden realizar todas las operaciones y consultas de trámites en línea. Así 

mismo, según Night & Bananuka (2018) este escenario fue similar en Uganda, 

ya que, las transacciones como la declaración original, se validó con cálculos 

por el software, donde el contribuyente evaluó el sistema de impuestos 

electrónicos como favorable, porque, mejoró el rendimiento en la preparación 

de declaraciones de impuestos, pagar los impuestos y evitar sanciones. 

 

 Prosiguiendo, se compararon los resultados con Tineo & Aguilar 

(2018) que concluyeron que, es necesario el uso del gobierno electrónico para 

mejorar los procesos, optimizar tiempos y reducir el uso del papel, con la 

finalidad de aumentar la participación de la población con el uso de las TICs 

a fin de que ciudadano ahorre tiempo y recursos en los trámites, a través de 

la simplificación de sus procesos. Y, por último, Pomasunco (2019), detalló 

que, en cuanto al software, se necesitó los estados de cuenta en físico, con la 

ayuda de la impresora, para garantizar la transacción, donde el contribuyente 

se sintió más conforme cuando realiza sus pagos, de manera que, se generó 

la buena relación con la institución. 

  

Finalmente, estuvo la cuarta hipótesis específica, donde la 

personalización se relaciona con la recaudación tributaria, de manera que, se 

demostró que el 93.0% declaró que la personalización fue de un nivel alto, 

además, el 75.0% consideró a esta dimensión en un nivel regular, y, por 

último, el 6.0% de los contribuyentes afirmaron que la personalización fue de 

un nivel bajo. Como también, mediante la evaluación de correlación, se tuvo 

un valor bajo de 0.299, y un p valor de 0.000, por lo tanto, se aceptó la 

hipótesis, donde existe relación entre la personalización se relaciona con la 

recaudación tributaria en el SAT de Lima. 

 

González et al. (2020)  concluyó que, el uso de las TICs es relevante 

para mejorar las tareas del estado y su relación con el ciudadano, esto no solo 

se relacionó directamente con la gestión del Estado como tal, sino con un 

sistema personalizado se tuvo el acceso a la información de manera 
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transparente. Y por último, estuvo Ayllón (2017) que concluyó que, este factor 

fue relevante haciendo referencia al grado de confianza y la perspectiva que 

tuvo el ciudadano con respecto al uso de la tecnología y la información que 

esta pueda brindarle, siendo una información fidedigna que pueda obtenerla 

en el momento que este lo desee. De modo que, al contar con los servicios 

de asistencia e información, se identificó que sistemas de información fueron 

personalizados según las condiciones particulares de los contribuyentes, por 

lo tanto, el acceso a la información fue por el portal web, de transparencia o 

en formularios para descargar. 

En conclusión, se verificó la situación problemática y resultados de 

otras investigaciones en diferentes entidades públicas tanto nacionales e 

internacionales, demostrando que existe correlación entre las dimensiones de 

las tecnologías de información con la recaudación tributaria; por lo tanto, se 

cuenta con mejores tecnologías de información con el uso de las plataformas 

virtuales a través de la difusión masiva, donde el ciudadano puede realizar las 

operaciones como declaraciones juradas y presentación de trámites, se puede 

garantizar la mejor recaudación tributaria, donde la comunidad puede cumplir 

con las obligaciones tributarias, sean personas naturales o jurídicas. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera: De acuerdo a la prueba de hipótesis, entre las tecnologías de 

información y la recaudación tributaria, se halló un valor de 

correlación de 0.383, como también un p valor de 0.000. Además, 

se identificó que el 4.6% de los contribuyentes del SAT de Lima, 

consideraron que las tecnologías de información fueron de un nivel 

bajo, por lo tanto, el 18.0% declararon que la recaudación tributaria 

fue de un nivel bajo. En conclusión, según los datos de la prueba de 

hipótesis y el análisis descriptivo, se determina que las variables se 

relacionan. 

Segunda: De acuerdo a la prueba de hipótesis, entre la transformación y la 

recaudación tributaria, se halló un valor de correlación de 0.533, 

como también un p valor de 0.000. Asimismo, se identificó que el 

12.0% de los contribuyentes destacaron a la transformación en un 

nivel bajo, por lo tanto, el 18.0% declararon que la recaudación 

tributaria fue de un nivel bajo. En conclusión, según los datos de la 

prueba de hipótesis y el análisis descriptivo, se determina que la 

transformación se relaciona con la recaudación tributaria.  

Tercera: Conforme a la prueba de hipótesis, entre la interacción y la 

recaudación tributaria, se halló un valor de correlación de 0.330, 

como también un p valor de 0.000. Mientras que, se identificó que el 

18.0% de los contribuyentes detallaron a la interacción y la 

recaudación tributaria fue de un nivel bajo. En conclusión, según los 

datos de la prueba de hipótesis y el análisis descriptivo, se determina 

que la interacción se relaciona con la recaudación tributaria. 

Cuarta: Conforme a la prueba de hipótesis, entre la transacción y la 

recaudación tributaria, se halló un valor de correlación de 0.358, 

como también un p valor de 0.000. Además, se identificó que el 8.6% 

de los contribuyentes afirmaron que la interacción fue de un nivel 

bajo, y la recaudación tributaria fue considerado por el 18.0%, de un 

nivel bajo. En conclusión, según los datos de la prueba de hipótesis 

y el análisis descriptivo, se determina que la transacción se relaciona 

con la recaudación tributaria. 
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Quinta: Conforme a la prueba de hipótesis, entre la personalización y la 

recaudación tributaria, se halló un valor de correlación de 0.299, 

como también un p valor de 0.000. Asimismo, se identificó que el 

6.0% de los contribuyentes afirmaron que la personalización fue de 

un nivel bajo, y la recaudación tributaria fue considerado por el 

18.0%, de un nivel bajo. En conclusión, según los datos de la prueba 

de hipótesis y el análisis descriptivo, se determina que la 

personalización se relaciona con la recaudación tributaria. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primero: En base a los resultados, se identificó una relación débil entre las 

variables, de manera que, se debe implementar mejores canales de 

comunicación, y a su vez rediseñar los servicios y procesos de 

atención para los contribuyentes, donde el SAT muestre una 

información actualizada en su base de datos, como también una 

línea para observaciones y sugerencias. 

Segundo: Según los resultados de la transformación con la recaudación 

tributaria, se tuvo una relación moderada, de modo que, el SAT de 

Lima, debe disponer de una tecnología actualizada, contando con 

mejores herramientas como las aplicaciones web, que puedan 

facilitar la información correcta a los contribuyentes, en función del 

momento temporal, ubicación geográfica y del dispositivo 

conectado. 

Tercero: De acuerdo a los resultados de la interacción con la recaudación 

tributaria, la relación fue de un nivel débil, por lo tanto, el SAT de 

Lima, debe capacitar a los asesores para que se maneje los 

conceptos tributarios y se brinde una información de una manera 

apropiada, con el objetivo que se pueda comunicar previamente las 

fechas de vencimiento. Además, la entidad debe fomentar el uso de 

medios masivos de comunicación social para tener una mejor 

interacción con el contribuyente. 

Cuarta: En cuanto a los resultados, se identificó que la relación fue de un 

nivel débil, entre la transacción y la recaudación tributaria, de 

manera que, se debe realizar campañas de información, donde se 

concientice al contribuyente sobre los beneficios de usar diversos 

medios de pago diferentes al pago en caja, como el portal móvil, 

para que se mantenga informado a través de su celular y conocer 

el estado de los trámites presentados a través de la plataforma 

virtual del SAT de Lima. 
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Quinta: Conforme a los resultados de la personalización con la recaudación 

tributaria, se tuvo una relación débil entre estos dos factores, de 

manera que, se debe contar con mejores sistemas de información, 

que sean personalizados según las condiciones particulares de los 

contribuyentes, como un portal de transparencia, que debe estar 

actualizado de manera constante, para que el contribuyente pueda 

realizar sus consultas y completar los formularios con un lenguaje 

sencillo y comprensible. 
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ANEXOS  

 

ANEXO 1: CARTA DE AUTORIZACIÓN 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ANEXO 2: El PNGE debe estar alineado a los planes involucrados con el Plan 

Bicentenario y Agenda Digital 2.0.   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ANEXO 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA  
 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE 1: TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN 

DIMENSIONES INDICADORES ITEM
S 

ESCALA BAREMACI
ÓN 

Problema General 

¿En qué medida 
las tecnologías de 
información se 
relacionan con la 
recaudación 
tributaria en el 
Servicio de 
Administración 
Tributaria de Lima, 
2022? 

Problemas 
Específicos 

a) ¿De qué manera 
la transformación 
se relaciona con la 
recaudación 
tributaria en el 
Servicio de 
Administración 
Tributaria de Lima, 
2022?  

(b) ¿De qué 
manera la 
interacción se 

Objetivo General 

Establecer la relación 
de las tecnologías de 
información con la 
recaudación tributaria 
en el Servicio de 
Administración 
Tributaria de Lima, 
2022 

Objetivos 
Específicos 

a) Establecer la 
relación de la 
transformación con la 
recaudación tributaria 
en el Servicio de 
Administración 
Tributaria de Lima, 
2022,  

(b) Establecer la 
relación de la 
interacción con la 
recaudación tributaria 
en el Servicio de 
Administración 

Hipótesis General 

Las tecnologías de 
información se 
relacionan con la 
recaudación tributaria 
en el Servicio de 
Administración 
Tributaria de Lima, 
2022 

Hipótesis 
Específicas 

(a) la transformación 
se relaciona con la 
recaudación tributaria 
en el Servicio de 
Administración 
Tributaria de Lima, 
2022,  

(b) la interacción se 
relaciona con la 
recaudación tributaria 
en el Servicio de 
Administración 
Tributaria de Lima, 
2022  

Transformación 

 

 

 

 

 

Interacción 

 

 

 

 

 

Transacción 

 

 

 

 

Personalización 

Innovación 
tecnológica  
Rediseño de 
procesos        
Intercambio de 
información  

 
Comunicación 
interpersonal 
Comunicación social  
 

Portal SAT móvil  
Consultas de 

trámites en Línea  

Medio de pago 
electrónico  
 
Portal web  
Formularios para 
descargar  
Portal transparencia  

 
 

1-2   

3-4  

5  

 

 

 

6-7 

8-10 

 

 

11 

12-13 

14-15 

 

 

16-17 

18 

19 

Ordinal tipo 
Likert 
cuyos 
niveles de 
respuesta 
son: 

Nunca= 1 

Casi 
nunca= 2 

A veces= 3 

Casi 
siempre= 4 

Siempre= 5 

 

Malo 

 

Regular 

 

Bueno 

VARIABLE 2: RECAUDACIÓN TRIBUTARIA 

DIMENSIONES INDICADORES ITEM
S 

ESCALA BAREMACI
ÓN 



 

relaciona con la 
recaudación 
tributaria en el 
Servicio de 
Administración 
Tributaria de Lima, 
2022?  

(c) ¿De qué 
manera la 
transacción se 
relaciona con la 
recaudación 
tributaria en el 
Servicio de 
Administración 
Tributaria de Lima, 
2022?  

(d) ¿De qué 
manera la 
personalización se 
relaciona con la 
recaudación 
tributaria en el 
Servicio de 
Administración 
Tributaria de Lima, 
2022? 

Tributaria de Lima, 
2022  

(c) Establecer la 
relación de la 
transacción con la 
recaudación tributaria 
en el Servicio de 
Administración 
Tributaria de Lima, 
2022  

(d) Establecer la 
relación de la 
personalización con la 
recaudación tributaria 
en el Servicio de 
Administración 
Tributaria de Lima, 
2022. 

(c) la transacción se 
relaciona con la 
recaudación tributaria 
en el Servicio de 
Administración 
Tributaria de Lima, 
2022  

(d) la personalización 
se relaciona con la 
recaudación tributaria 
en el Servicio de 
Administración 
Tributaria de Lima, 
2022. 

  

 

Impuestos 

municipales 

 

 

 

 

Tasas 

municipales 

 

impuesto predial  
impuesto de 
alcabala 
impuesto al 
patrimonio vehicular 
 
  
servicio público o 
arbitrios 
Servicios 
administrativos 

 

 

1-6   

7-8  

9-11  

 

 

12 

13 

Ordinal tipo 
Likert 
cuyos 
niveles de 
respuesta 
son: 

Nunca= 1 

Casi 
nunca= 2 

A veces= 3 

Casi 
siempre= 4 

Siempre= 5 

 

Malo 

 

Regular 

 

Bueno 

NIVEL Y DISEÑO 
DE 

INVESTIGACIÓN 

POBLACIÓN Y 
MUESTRA 

TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA A 
UTILIZAR 



 

Nivel: 

Descriptivo 
correlacional 

Diseño: 

No experimental 
transversal 

Método: 

Hipotético 
deductivo 

Población: 

7000 contribuyentes 

Tipo de muestreo: 

Probabilístico, 
muestreo aleatorio 
simple 

Tamaño de muestra: 

365 contribuyentes 

Variable 1: 

Tecnologías de información 

Técnica:  

Encuesta 

Instrumento: 

Cuestionario  

Número de ítems: 

19 

Confiabilidad: 

Ámbito de Aplicación:  

Población adulta 

Forma de Administración:  

Autoadministración 

Variable 2: 

Recaudación tributaria 

Técnica:  

Encuesta 

Instrumento: 

Cuestionario  

Número de ítems: 

13 

Confiabilidad: 

Ámbito de Aplicación:  

Población adulta 

Forma de Administración:  

Autoadministración 

Estadística descriptiva: 

Distribución de frecuencias 

Estadística inferencial: 

Contrastación de hipótesis 

Coeficiente de 
correlación: 

Rho de Spearman 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 4: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN 

 

Variable 

 

Definición 

Conceptual 

 

Definición 

Operacional 

 

Dimensiones 

 

Indicadores 

 

Ítems 

 

Escala de 

Medición 

  

  

  

  

  

  

 

 

  

Tecnologías 

de la 

Información 

  

 

 

 

Según Zambrano (2013) 

detalló que, es el conjunto 

de tecnologías empleadas 

para el control, con el 

manejo de la información y 

gestión de riesgo a partir 

de sistemas de 

información, se puede 

detectar actitudes que 

minimizan el pago de 

tributos, además, las TICs, 

es relevante en la 

prestación de servicios 

para garantizar el 

cumplimiento y a la 

asistencia al 

contribuyente. 

  

Las tecnologías 

de información 

se pueden medir 

por el desarrollo 

de los servicios 

electrónicos para 

garantizar la 

atención, como 

también según el 

acceso de la 

información, por 

lo tanto, 

conforme estos 

dos temas, se 

establecen 

dimensiones 

tales como:  

Transformación 

Interacción 

Transacción 

Personalización 

  

 

Transformación 

 

 

 

 

 

Interacción 

 

 

 

 

 

 

Transacción 

 

 

 

Personalización 

 

Innovación 
tecnológica  
Rediseño de 
Procesos        
Intercambio de 
Información  

 
Comunicación 
interpersonal  
Comunicación 
social  
   

Portal SAT móvil  
Consultas de 

trámites en 

Línea  

Medio de pago 
electrónico  
 
Portal web  
Formularios para 
descargar  
Portal 
transparencia  

 

1-2   

3-4  

5  

 

 

 

6-7 

8-10 

 

 

 

11 

12-13 

14-15 

 

 

 

16-17 

18 

19 

  

   

Ordinal 

 

El instrumento 

está conformado 

por 19 preguntas 

con opciones de 

respuesta: 

 

Siempre 

Casi siempre 

A veces 

Casi nunca 

Nunca 



 

 

Variable 

 

Definición 

Conceptual 

 

Definición 

Operacional 

 

Dimensiones 

 

Indicadores 

 

Ítems 

 

Escala de 

Medición 

  

  

  

  

  

  

 

 

  

Recaudación 

tributaria 

  

 

Según Decreto Supremo 

Nº 156-2004-EF (2004), es 

la acción de materia 

tributaria para generar 

recursos financieros, 

cuando la comunidad 

cumple con las 

obligaciones tributarias, 

sean personas naturales o 

jurídicas, por lo tanto, la 

recaudación, gestión y 

control de los tributos 

municipales son de 

autoridad del Gobierno 

Local, y al cumplirlo no se 

generará una 

compensación directa por 

parte del Municipio hacia el 

contribuyente (p.2). 

La recaudación 

tributaria se 

puede medir por 

dimensiones 

tales como, 

impuestos 

municipales y 

tasas 

municipales, 

con la finalidad 

de 

esquematizar la 

administración 

de los tributos 

que constituyan 

renta de los 

Gobiernos 

Locales y 

mejorar su 

recaudación. 

  

 

Impuestos 

municipales 

 

 

 

 

 

 

 

Tasas 

municipales 

 

• Impuesto 
predial  

• Impuesto de 
alcabala 

• Impuesto al 
patrimonio 
vehicular 

 
  

 

• Servicio 
público o 
arbitrios 

• Servicios 
administrativos 

 

1-6   

7-8  

9-11  

 

 

 

 

 

 

12 

 

13 

  

  

Ordinal 

 

El instrumento 

está conformado 

por 13 preguntas 

con opciones de 

respuesta: 

 

Siempre 

Casi siempre 

A veces 

Casi nunca 

Nunca  

  

 

  



 

 
ANEXO 5:  

 
CUESTIONARIO DE TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN 

 
Estimado contribuyente, reciba mi especial agradecimiento por su disposición en colaborar 
voluntariamente con su participación en esta encuesta que tiene por propósito obtener 
información para el trabajo de investigación que estoy realizando y que tiene por título 
“Tecnologías de información y recaudación tributaria en el Servicio de Administración 
Tributaria de Lima, 2022”. Para lo cual le agradeceré leer las instrucciones siguientes: 

INSTRUCCIONES: A continuación, encontrará afirmaciones sobre formas de pensar, 
sentir y actuar. Lea cada una de las preguntas con atención; luego, marque con una “X” en 
la alternativa de respuesta que usted considere, según corresponda. Recuerde que no 
existen respuestas buenas, ni malas. Conteste las preguntas con sinceridad.  

OPCIONES DE RESPUESTA: N = Nunca, CN = Casi nunca, AV = A veces, CS = Casi 
siempre, S = Siempre. 

Nº PREGUNTAS N CN AV CS S 

 DIMENSIÓN 1: TRANSFORMACIÓN      

1 1. El SAT de Lima dispone de tecnología para el servicio que 
brinda. 

     

2 2. El SAT de Lima brinda información detallada con ayuda de la 
tecnología. 

     

3 3. El rediseño de servicios y procesos a los ciudadanos está a 
disposición de los contribuyentes. 

     

4 4. El SAT ofrece a disposición de los contribuyentes una línea 
para observaciones y sugerencias. 

     

5 5. La base de datos del SAT contiene información actualizada.      

 DIMENSIÓN 2: INTERACCIÓN      

6 6. El asesor conoce la información que necesita el contribuyente 
y maneja los conceptos tributarios.  

     

7 7. Los usuarios observan el esmero en el trato del sectorista.      

8 8. Se comunica previamente las fechas de vencimiento.       

9 9. El SAT utiliza medios masivos de comunicación social.       

10 10. Las comunicaciones que el SAT pone a disposición del 
ciudadano están formuladas en lenguaje llano.  

     

 DIMENSIÓN 3: TRANSACCIÓN      

11 11. El SAT ofrece un portal móvil para que el contribuyente se 
mantenga informado a través de su celular. 

     

12 12. El contribuyente puede conocer el estado de los trámites 
presentados a través de su plataforma virtual.  

     

13 13. La información que se brindan a través de la plataforma virtual 
se encuentra constantemente actualizada. 

     

14 14. Se comunica a los contribuyentes sobre diversos medios de 
pago diferentes al pago en caja SAT. 

     

15 15. El contribuyente puede enterarse sobre las formas de pagos 
por medio de la página Web u otra publicidad. 

     

 DIMENSIÓN 4: PERSONALIZACIÓN      

16 El contribuyente puede realizar sus consultas en la página Web del 
SAT. 

     

17 La información del portal transparencia se actualiza constantemente.      

18 Las indicaciones para el llenado de los formularios tienen un lenguaje 
sencillo y comprensible. 

     

19 El contribuyente puede encontrar la información requerida y necesaria 
en el portal Web del SAT. 

     



 

Gracias por completar el cuestionario. 

CUESTIONARIO DE RECAUDACIÓN TRIBUTARIA 
 

Estimado contribuyente, reciba mi especial agradecimiento por su disposición en colaborar 
voluntariamente con su participación en esta encuesta que tiene por propósito obtener 
información para el trabajo de investigación que estoy realizando y que tiene por título 
“Tecnologías de información y recaudación tributaria en el Servicio de Administración 
Tributaria de Lima, 2022”. Para lo cual le agradeceré leer las instrucciones siguientes: 

INSTRUCCIONES: A continuación, encontrará afirmaciones sobre formas de pensar, 
sentir y actuar. Lea cada una de las preguntas con atención; luego, marque con una “X” en 
la alternativa de respuesta que usted considere, según corresponda. Recuerde que no 
existen respuestas buenas, ni malas. Conteste las preguntas con sinceridad.  

OPCIONES DE RESPUESTA: N = Nunca, CN = Casi nunca, AV = A veces, CS = Casi 
siempre, S = Siempre. 

   

Gracias por completar el cuestionario. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

Nº PREGUNTAS N CN AV CS S 

 DIMENSIÓN 1: IMPUESTOS MUNICIPALES      

1. La recaudación del impuesto predial es relevante para solventar los 
requerimientos que se presentan en su localidad.  

     

2. Los contribuyentes presencian algún tipo de comunicación en las 
redes sociales respecto al pago del impuesto predial. 

     

3. El SAT realiza charlas para el pago de impuestos de los 
contribuyentes. 

     

4. Se aplican prórrogas para que los contribuyentes puedan cancelar 
sus impuestos. 

     

5. El contribuyente conoce sus obligaciones tributarias a fin de evitar 
sanciones y/o multas.  

     

6. El contribuyente utiliza la amnistía tributaria como una opción para 
minimizar el pago de sus impuestos. 

     

7. El SAT ofrece distintas formas de pago a los contribuyentes.       

8. El registro de pagos de los contribuyentes se encuentra disponible 
en la página web. 

     

9. Los contribuyentes pueden realizar su declaración jurada vehicular 
en cualquier notaria afiliada al SAT de Lima. 

     

10. El SAT comunica al contribuyente que la presentación de la 
declaración jurada dentro del plazo establecido genera beneficios. 

     

11. El SAT comunica al contribuyente que puede realizar los pagos del 
impuesto al contado y de manera fraccionada. 

     

 DIMENSIÓN 2: TASAS MUNICIPALES      

12. Los costos de servicios municipales o arbitrios se encuentran 
acorde al servicio brindado. 

     

13 Las tasas que paga el contribuyente están de acuerdo al concepto 
de tramitación de procedimientos administrativos. 

     



 

 
ANEXO 6: MUESTRA  
 

 
 

 
 
 



 

Nº PREGUNTAS N CN AV CS S

1 El SAT de Lima dispone de tecnología para el servicio que brinda.

2 El SAT de Lima brinda información detallada con ayuda de la tecnología.

3
El rediseño de servicios y procesos a los ciudadanos está a disposición

de los contribuyentes.

4
El SAT ofrece a disposición de los contribuyentes una línea para

observaciones y sugerencias.

5 La base de datos del SAT contiene información actualizada.

6
El asesor conoce la información que necesita el contribuyente y maneja

los conceptos tributarios. 

7 Los usuarios observan el esmero en el trato del sectorista.

8 Se comunica previamente las fechas de vencimiento. 

9 El SAT utiliza medios masivos de comunicación social. 

10
Las comunicaciones que el SAT pone a disposición del ciudadano están

formuladas en lenguaje llano. 

11
El SAT ofrece un portal móvil para que el contribuyente se mantenga

informado a través de su celular.

12
El contribuyente puede conocer el estado de los trámites presentados a

través de su plataforma virtual. 

13
La información que se brindan a través de la plataforma virtual se

encuentra constantemente actualizada.

14
Se comunica a los contribuyentes sobre diversos medios de pago

diferentes al pago en caja SAT.

15
El contribuyente puede enterarse sobre las formas de pagos por medio de

la página Web u otra publicidad.

16 El contribuyente puede realizar sus consultas en la página Web del SAT.

17 La información del portal transparencia se actualiza constantemente.

18
Las indicaciones para el llenado de los formularios tienen un lenguaje

sencillo y comprensible.

19
El contribuyente puede encontrar la información requerida y necesaria en

el portal Web del SAT.

20
La recaudación del impuesto predial es relevante para solventar los

requerimientos que se presentan en su localidad. 

21
Los contribuyentes presencian algún tipo de comunicación en las redes

sociales respecto al pago del impuesto predial.

22 El SAT realiza charlas para el pago de impuestos de los contribuyentes.

23
Se aplican prórrogas para que los contribuyentes puedan cancelar sus

impuestos.

24
El contribuyente conoce sus obligaciones tributarias a fin de evitar

sanciones y/o multas. 

25
El contribuyente utiliza la amnistía tributaria como una opción para

minimizar el pago de sus impuestos.

26 El SAT ofrece distintas formas de pago a los contribuyentes. 

27
El registro de pagos de los contribuyentes se encuentra disponible en la

página web.

28
Los contribuyentes pueden realizar su declaración jurada vehicular en

cualquier notaria afiliada al SAT de Lima.

29
El SAT comunica al contribuyente que la presentación de la declaración

jurada dentro del plazo establecido genera beneficios.

30
El SAT comunica al contribuyente que puede realizar los pagos del

impuesto al contado y de manera fraccionada.

31
Los costos de servicios municipales o arbitrios se encuentran acorde al

servicio brindado.

32
Las tasas que paga el contribuyente están de acuerdo al concepto de

tramitación de procedimientos administrativos.

ANEXO 7: ENCUESTA DE INVESTIGACIÓN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ANEXO 8: VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

 
 



 

ANEXO 9: BASE DE DATOS  
 

  Variable 1. Tecnologías de información 

No Transformación Interacción Transacción Personalización 

  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 

1 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 1 3 4 4 4 4 4 3 3 

2 4 4 3 3 2 3 3 5 5 4 2 3 3 5 5 5 5 3 3 

3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 5 4 3 4 5 4 5 3 4 4 

4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 

5 5 5 3 3 3 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

6 4 3 2 3 2 3 3 4 4 3 2 1 1 3 3 3 3 2 2 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

9 4 4 4 3 3 3 4 4 5 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 

10 5 4 4 5 3 4 3 4 3 3 5 5 5 4 3 4 4 4 4 

11 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 5 3 5 3 4 3 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

13 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 

14 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 

15 5 4 3 4 3 3 3 2 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

16 4 5 4 3 4 4 3 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 

17 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

18 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 3 5 4 5 4 4 3 4 

19 3 5 3 1 3 3 2 5 5 5 2 5 5 5 5 5 3 5 5 

20 4 4 2 4 3 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21 3 3 4 3 4 4 3 2 2 4 5 3 3 2 2 3 4 4 3 

22 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 

23 4 4 5 4 3 4 3 4 5 3 4 5 4 4 5 5 4 3 4 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

25 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 

26 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

27 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 3 4 

28 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

29 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

30 5 5 4 3 4 3 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 



 

31 3 3 4 4 5 3 3 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

33 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 

34 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

35 3 2 3 1 4 5 5 5 3 3 5 4 4 4 5 4 3 4 4 

36 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 2 2 

37 5 5 4 5 2 5 5 2 4 5 5 4 3 4 4 4 4 2 2 

38 5 4 5 5 2 5 5 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 2 2 

39 5 4 5 5 2 3 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 1 2 

40 5 5 5 4 2 3 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 2 2 

41 4 5 5 5 2 3 4 2 2 2 5 4 3 4 4 5 4 2 2 

42 5 5 5 5 4 4 3 4 3 4 4 2 2 2 2 5 5 2 2 

43 5 5 5 5 5 2 3 4 3 4 4 2 2 2 2 5 5 2 2 

44 5 5 5 5 5 2 3 5 5 5 4 2 2 2 2 5 5 5 5 

45 4 5 5 5 3 2 3 2 2 2 2 5 5 5 5 5 4 5 5 

46 5 5 4 4 5 4 5 2 2 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

47 4 5 4 5 5 4 5 2 2 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

48 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 

49 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

50 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

51 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 

52 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 2 

53 5 5 4 5 5 5 3 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 2 

54 5 4 2 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

55 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

56 5 5 5 5 4 3 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

57 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

58 5 5 5 5 4 3 4 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 3 5 

59 4 5 4 5 4 5 2 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 

60 5 5 5 5 3 5 4 4 4 3 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

61 5 5 5 5 3 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 4 

62 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 

63 4 5 4 5 3 5 3 5 4 4 3 5 4 5 4 5 5 5 4 

64 5 5 5 5 2 5 5 5 4 4 3 5 3 5 5 2 2 2 2 

65 5 5 5 5 3 4 4 5 4 5 5 5 3 2 2 2 2 2 2 

66 3 5 4 5 5 5 4 3 4 5 4 4 5 2 2 5 5 5 5 



 

67 1 4 3 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

68 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

69 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

70 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 

71 4 5 5 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 3 5 

72 5 5 5 5 4 5 4 3 4 4 2 2 5 2 5 2 5 4 5 

73 5 5 5 5 2 5 4 3 4 4 2 2 2 2 5 2 4 3 4 

74 5 5 5 5 4 3 4 3 4 4 2 2 4 2 4 2 4 5 5 

75 4 5 5 4 4 3 4 3 4 4 2 2 2 2 4 2 5 5 5 

76 5 5 5 5 2 3 4 3 4 4 2 2 2 2 5 2 4 3 4 

77 5 5 5 5 2 3 5 5 5 4 2 2 2 2 4 5 5 5 5 

78 3 5 5 3 2 4 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

79 4 5 4 5 4 5 2 2 2 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 

80 5 5 5 5 4 5 2 2 2 4 4 4 5 5 5 5 5 3 5 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 

82 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

83 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 

84 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 

85 4 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 

86 4 4 5 5 5 3 5 5 3 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 

87 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 

88 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

89 4 4 5 4 5 4 4 5 2 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

90 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

91 5 4 4 4 4 4 4 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

92 5 4 4 5 4 4 4 4 2 4 4 5 4 5 5 3 4 4 4 

93 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 3 4 3 4 4 5 

94 3 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 

95 2 4 5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 

96 1 5 2 5 4 5 3 5 2 4 4 4 3 4 2 2 4 4 5 

97 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 1 

98 4 2 3 3 4 5 4 3 4 5 5 2 4 5 5 5 4 3 4 

99 3 2 2 4 5 4 3 4 5 4 4 3 3 3 4 3 3 4 2 

100 5 1 2 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 3 5 5 

101 5 5 5 5 3 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 3 

102 2 2 5 5 5 3 3 5 4 3 5 5 5 5 5 5 2 5 5 



 

103 5 3 5 5 5 5 5 3 5 4 5 4 5 4 2 1 5 3 3 

104 3 4 5 5 4 4 5 5 3 3 5 5 4 5 4 5 3 5 5 

105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 

106 3 5 4 4 4 2 2 4 3 3 3 4 3 3 2 4 3 3 5 

107 3 4 2 4 3 2 4 3 3 4 4 2 3 3 2 2 4 3 5 

108 4 4 2 2 4 4 4 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 5 4 

109 5 3 2 4 3 3 3 2 2 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 

110 4 2 3 2 3 4 3 3 4 1 4 3 3 4 4 5 4 5 1 

111 3 4 3 3 2 4 4 3 2 3 3 1 3 3 4 3 4 3 2 

112 3 2 5 4 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 1 

113 2 4 3 2 2 2 4 3 4 3 3 2 3 4 2 2 3 3 3 

114 3 4 3 3 4 2 3 4 2 2 3 2 3 1 1 2 1 3 2 

115 3 3 4 3 3 3 2 4 4 4 2 3 4 3 3 1 1 3 4 

116 3 4 3 3 2 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 1 

117 4 2 2 4 4 3 4 2 3 2 3 4 4 4 4 3 4 3 1 

118 2 3 4 4 3 2 2 3 4 2 2 2 1 3 1 3 4 3 3 

119 3 4 3 3 1 1 3 3 4 1 1 4 3 4 3 4 4 4 4 

120 3 1 1 3 1 3 1 1 3 1 3 1 1 1 3 2 3 3 3 

121 5 3 4 3 4 2 3 5 4 2 2 2 2 3 2 4 3 4 3 

122 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 4 2 2 5 2 4 4 5 3 

123 3 4 2 2 3 4 3 3 1 3 4 2 2 2 5 3 2 3 4 

124 2 3 3 3 1 1 3 1 1 2 1 3 1 3 1 3 3 4 2 

125 3 2 1 3 2 2 3 3 2 3 3 4 4 1 4 4 2 3 3 

126 2 2 1 3 1 1 2 2 1 2 4 2 2 2 3 3 3 4 1 

127 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 1 2 2 2 4 4 3 3 

128 4 5 5 5 5 5 1 5 5 5 3 5 5 4 4 3 5 3 2 

129 1 4 5 5 5 5 5 4 3 4 5 4 5 5 2 5 5 4 4 

130 5 5 5 1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 

131 2 2 4 3 3 4 2 2 4 3 4 3 4 4 3 5 3 3 3 

132 4 4 1 4 3 3 3 1 2 2 2 3 4 3 2 4 2 2 3 

133 3 4 5 5 2 4 2 2 2 2 3 3 3 4 4 4 5 4 1 

134 5 3 5 5 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 2 2 

135 4 4 3 3 3 4 4 2 3 2 4 2 4 4 3 1 3 5 3 

136 3 3 1 1 2 1 2 2 3 3 3 3 1 1 1 4 1 3 2 

137 3 2 3 1 1 3 3 1 1 3 3 3 3 2 1 3 4 2 1 

138 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 4 3 



 

139 3 3 4 3 4 3 4 2 2 4 5 5 5 2 5 3 4 3 3 

140 2 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 2 4 3 4 2 4 2 

141 5 3 2 2 3 3 2 3 3 3 4 1 4 4 4 3 5 3 4 

142 1 1 1 1 4 1 1 3 3 1 3 4 2 5 2 3 3 3 3 

143 4 4 3 3 3 3 2 2 4 1 3 3 3 3 3 2 2 2 3 

144 3 1 1 5 5 3 1 4 1 3 5 4 5 5 2 4 5 5 3 

145 3 5 2 4 1 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 

146 4 4 1 5 4 4 5 5 4 2 1 1 1 1 3 3 3 3 4 

147 3 1 1 2 1 2 2 1 1 3 2 2 5 5 5 5 5 3 3 

148 4 1 1 1 3 2 5 1 1 1 1 2 1 4 4 5 4 5 1 

149 5 5 3 3 4 2 5 4 5 4 4 1 1 3 3 3 5 5 3 

150 4 4 3 4 2 1 3 1 1 3 1 4 1 1 1 3 3 2 5 

151 4 3 3 5 3 3 1 4 3 3 2 5 3 4 5 2 2 3 5 

152 3 4 2 1 4 2 1 1 3 3 3 2 4 1 1 4 5 5 2 

153 3 3 1 1 2 1 2 2 3 3 3 3 1 1 1 4 1 3 5 

154 3 2 3 1 1 3 3 1 1 3 3 3 3 2 1 3 4 1 3 

155 4 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 5 4 3 4 

156 3 4 3 3 2 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 5 

157 4 2 2 4 4 3 4 2 3 2 3 4 4 4 4 3 4 3 5 

158 2 3 4 4 3 2 2 3 4 2 2 2 1 3 1 3 4 3 2 

159 3 2 2 4 3 3 2 3 3 3 3 4 4 1 3 3 5 3 4 

160 3 2 4 2 2 1 2 5 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 

161 2 1 2 5 2 4 4 4 3 4 4 3 3 5 5 3 3 3 5 

162 3 3 3 4 3 5 4 5 4 3 4 3 3 3 5 3 4 3 5 

163 3 2 2 4 3 3 2 3 3 3 3 4 4 1 3 1 5 1 3 

164 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 5 

165 3 2 2 2 2 4 4 4 3 4 2 2 4 4 5 4 5 4 5 

166 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 3 4 4 4 3 

167 3 3 4 4 4 5 5 2 4 5 5 5 4 3 5 3 4 3 4 

168 2 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 5 5 5 4 5 

169 2 2 3 2 5 2 4 5 2 2 4 2 2 5 5 5 5 4 5 

170 3 2 2 5 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 

171 3 3 4 3 3 3 2 4 4 4 2 3 4 3 5 5 5 5 5 

172 3 4 3 3 2 3 1 1 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 

173 4 2 2 4 4 3 4 2 3 2 3 4 4 4 5 5 5 5 5 

174 4 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 



 

 
  Variable 2. Recaudación tributaria 

No Impuestos municipales Tasas municipales 

  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 

1 5 4 1 1 3 5 3 1 3 1 1 3 3 

2 3 5 3 2 3 2 5 1 1 5 5 3 3 

3 4 4 3 3 3 3 4 5 1 4 4 3 3 

4 5 4 2 2 3 5 4 4 4 4 4 3 4 

5 5 5 3 2 4 1 5 1 3 1 5 5 5 

6 4 2 3 1 3 1 3 1 3 1 3 2 2 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 3 4 3 2 3 2 4 4 3 3 3 3 3 

9 5 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 2 

10 3 2 4 3 3 4 4 5 4 4 4 3 2 

11 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

12 4 4 2 2 3 2 5 3 5 5 5 5 5 

13 4 2 2 1 3 4 3 1 4 3 3 3 2 

14 4 4 5 2 2 4 5 5 4 3 4 1 3 

15 5 4 1 3 4 2 5 5 3 3 4 4 2 

16 5 4 4 2 5 3 5 5 5 4 4 4 5 

17 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 4 4 

18 4 4 2 2 4 2 4 4 1 2 5 3 4 

19 2 2 1 3 1 1 2 2 2 2 4 2 2 

20 3 4 3 3 3 5 2 3 3 3 3 1 2 

21 2 2 1 3 1 1 2 2 1 2 4 2 2 

22 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 1 2 

23 4 5 3 4 4 4 1 3 3 3 3 4 4 

24 4 4 2 3 3 3 3 4 3 4 5 4 5 

25 5 5 5 1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

26 2 2 4 3 3 4 2 2 4 3 4 3 4 



 

27 4 4 1 4 3 3 3 1 2 2 2 3 4 

28 3 4 3 3 2 4 2 2 2 2 3 3 3 

29 5 3 4 3 4 2 4 4 4 4 3 3 3 

30 4 4 3 3 3 4 4 2 3 2 4 2 4 

31 2 2 2 3 3 1 2 1 3 3 2 3 3 

32 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

33 3 3 4 3 4 3 4 2 2 4 5 5 5 

34 2 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 2 

35 5 3 2 2 3 3 2 3 3 3 4 1 4 

36 1 1 1 1 4 1 1 3 3 1 3 4 2 

37 5 5 4 5 2 5 5 2 4 5 5 4 3 

38 5 4 5 5 2 5 5 4 3 5 4 4 3 

39 5 4 5 5 2 3 5 4 3 4 4 4 3 

40 5 5 5 4 2 3 5 5 5 5 5 4 3 

41 4 5 5 5 2 3 4 2 2 2 5 4 3 

42 5 5 5 4 2 3 2 4 2 4 5 5 5 

43 5 5 5 5 2 3 2 4 4 2 5 5 5 

44 5 5 5 5 2 5 3 3 2 2 4 5 5 

45 4 5 5 5 3 5 4 3 4 4 4 5 5 

46 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

47 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

48 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

49 5 4 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 

50 4 5 5 4 4 4 4 5 2 5 5 5 5 

51 5 5 4 5 5 4 4 2 2 4 5 5 5 

52 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 

53 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

54 5 4 2 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

55 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

56 5 5 5 5 4 3 4 5 4 4 5 5 5 



 

57 5 5 5 5 2 3 5 5 5 4 5 4 5 

58 5 5 5 5 4 3 4 5 4 4 5 3 5 

59 4 5 4 5 2 5 2 5 4 5 5 5 5 

60 5 5 5 5 3 5 4 4 4 3 5 4 5 

61 5 5 5 5 3 5 4 4 4 4 4 4 5 

62 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 4 

63 4 5 4 5 3 5 3 5 4 4 3 5 4 

64 5 5 5 5 2 5 5 5 4 4 3 5 3 

65 5 5 5 5 3 4 4 5 4 5 5 5 3 

66 3 5 4 5 5 5 4 3 4 5 4 4 5 

67 1 4 3 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 

68 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

69 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

70 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 

71 4 5 5 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 

72 5 5 5 5 4 5 4 3 4 4 2 2 5 

73 5 5 5 5 2 5 4 3 4 4 2 2 2 

74 5 5 5 5 4 3 4 3 4 4 2 2 4 

75 4 5 5 4 4 3 4 3 4 4 2 2 2 

76 5 5 5 5 2 3 4 3 4 4 2 2 2 

77 5 5 5 5 2 3 5 5 5 4 2 2 2 

78 3 5 5 3 2 3 2 2 2 2 5 5 5 

79 4 5 4 5 4 5 2 2 2 4 4 5 5 

80 5 5 5 5 4 5 2 2 2 4 4 4 5 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

82 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

83 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

84 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

85 4 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 

86 4 4 5 5 5 3 5 5 3 5 5 4 5 



 

87 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 

88 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 

89 4 4 5 4 4 4 4 5 2 5 5 4 4 

90 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 

91 5 4 4 4 4 4 4 4 2 5 5 5 5 

92 5 4 4 5 4 4 4 4 2 4 4 5 4 

93 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 

94 3 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 

95 3 3 3 4 3 3 3 3 5 3 3 4 3 

96 3 4 3 3 3 5 2 3 3 3 3 1 2 

97 2 2 1 2 4 3 2 3 3 1 2 2 4 

98 2 2 1 3 3 3 1 1 2 3 1 1 1 

99 2 2 4 3 3 3 3 2 2 1 3 3 1 

100 2 2 3 4 2 2 1 3 1 2 2 3 1 

101 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 

102 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

103 2 2 2 3 3 1 2 1 3 3 2 3 3 

104 5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

105 2 2 1 3 1 1 2 2 1 2 4 2 2 

106 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 1 2 

107 2 2 1 2 4 3 2 3 3 1 2 2 4 

108 2 2 1 3 1 1 2 2 2 2 4 2 2 

109 3 4 3 3 3 5 2 3 3 3 3 1 2 

110 2 2 1 3 1 1 2 2 1 2 4 2 2 

111 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 1 2 

112 4 5 3 4 4 4 1 3 3 3 3 4 4 

113 4 4 2 3 3 3 3 4 3 4 5 4 5 

114 5 5 5 1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

115 2 2 4 3 3 4 2 2 4 3 4 3 4 

116 4 4 1 4 3 3 3 1 2 2 2 3 4 



 

117 3 4 3 3 2 4 2 2 2 2 3 3 3 

118 5 3 4 3 4 2 4 4 4 4 3 3 3 

119 4 4 3 3 3 4 4 2 3 2 4 2 4 

120 2 2 2 3 3 1 2 1 3 3 2 3 3 

121 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

122 3 3 4 3 4 3 4 2 2 4 5 5 5 

123 2 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 2 

124 5 3 2 2 3 3 2 3 3 3 4 1 4 

125 1 1 1 1 4 1 1 3 3 1 3 4 2 

126 4 4 3 2 3 3 2 1 3 1 1 5 4 

127 3 3 2 2 2 3 3 2 1 2 2 1 4 

128 2 2 2 3 4 2 1 1 3 3 2 3 4 

129 2 3 2 3 4 2 2 4 3 4 3 4 4 

130 4 4 3 1 4 4 4 1 3 3 2 1 5 

131 5 4 4 4 3 4 4 1 2 4 3 3 3 

132 2 2 2 1 3 3 3 4 3 1 4 2 4 

133 3 3 3 2 3 1 3 3 3 3 2 2 2 

134 3 2 3 2 2 3 4 2 2 2 3 3 3 

135 3 2 2 2 1 3 3 4 4 1 1 3 3 

136 4 3 1 1 3 4 4 2 4 3 3 1 2 

137 4 3 4 4 4 3 4 3 2 4 2 3 4 

138 3 4 3 3 4 4 3 5 3 3 4 3 5 

139 5 5 3 3 4 2 5 4 5 4 4 1 4 

140 2 3 4 4 3 2 2 3 4 2 2 2 3 

141 3 4 3 3 1 1 3 3 4 1 1 4 3 

142 3 1 1 3 1 3 1 4 3 4 3 1 4 

143 5 3 4 3 4 2 3 5 4 2 2 2 4 

144 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 4 2 3 

145 3 4 2 2 3 4 3 3 1 3 4 2 5 

146 2 3 3 3 1 1 3 1 1 2 1 3 5 



 

147 3 2 1 3 2 2 3 3 2 3 3 4 5 

148 2 2 1 3 2 4 4 4 3 3 3 3 2 

149 3 4 3 3 1 1 3 3 4 1 1 4 3 

150 3 1 1 3 1 3 1 1 3 1 3 1 1 

151 5 3 4 3 4 2 3 5 4 2 2 2 2 

152 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 4 2 2 

153 3 4 2 2 3 4 3 3 1 3 4 2 2 

154 2 3 3 3 1 1 3 1 1 2 1 3 1 

155 3 2 1 3 2 2 3 3 2 3 3 4 4 

156 4 4 3 1 4 4 4 1 3 3 2 1 1 

157 5 4 4 4 3 4 4 1 2 4 3 3 4 

158 2 2 2 1 3 3 3 4 3 1 4 2 1 

159 3 3 3 2 3 1 3 3 3 3 2 2 3 

160 3 2 3 2 2 3 4 2 2 2 3 3 4 

161 3 2 2 2 1 3 3 4 4 1 1 3 2 

162 4 3 1 1 3 4 4 2 4 3 3 1 3 

163 4 3 4 4 4 3 4 3 2 4 2 3 1 

164 3 4 3 3 4 4 3 5 3 3 4 3 4 

165 5 5 3 3 4 2 5 4 5 4 4 1 1 

166 2 3 4 4 3 2 2 3 4 2 2 2 1 

167 3 4 3 3 1 1 3 3 4 1 1 4 3 

168 3 1 1 3 1 3 1 1 3 1 3 1 1 

169 5 3 4 3 4 2 3 5 4 2 2 2 2 

170 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 4 2 2 

171 3 4 2 2 3 4 3 3 1 3 4 2 2 

172 3 3 3 1 2 2 3 3 3 3 3 3 2 

173 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 

174 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ANEXO 10. ALFA DE CRONBACH  
 

 

Variable 1. Tecnologías de información 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 174 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 174 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,918 19 

 

 

Variable 2. Recaudación tributaria 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 174 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 174 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,913 13 

 
 



 

ANEXO 11: Indicador Estratégico: Percepción de la adecuación de los 

servicios a las necesidades del Ciudadano 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Anexo 12:  RESOLUCIÓN JEFATURAL QUE APRUEBA EL PLAN DE 

GOBIERNO DIGITAL DEL SAT (PGD) 2021-2023 
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