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RESUMEN

El estudio tuvo como obijetivo, establecer la relacién de las tecnologias de
informacion con la recaudacion tributaria en el SAT de Lima, 2022. Asi
mismo, fue no experimental de corte transversal, aplicada y de enfoque
cuantitativo. Mientras que, la poblaciébn estuvo constituida por 317
contribuyentes del SAT de Lima, que contaron solo con deuda corriente
sujetas al pago de impuesto predial y arbitrios, ademés, la muestra se
constituyé de 174 contribuyentes, que respondieron al cuestionario de
tecnologias de informacion elaborado con 19 preguntas, y el cuestionario
sobre recaudacion tributaria elaborado con 13 preguntas. En cuanto a la
validez, se tuvo la calificacion de parte de profesionales, y la confiabilidad fue
a partir del valor de Cronbach, de 0.918 para las tecnologias de informacion
y el 0.913 en la recaudacion tributaria. Por dltimo, con la evaluacion de
Spearman se tuvo una correlacion de 0.383 y p valor de 0,000, de modo que,
la hipotesis se aceptd, demostrando que las variables se relacionaron en el
SAT de Lima.

Palabras clave: Tecnologias de informacion, transformacion,

interaccion, transaccion y personalizacion.
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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
guestions, 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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INTRODUCCION

En la actualidad las TICs son parte fundamental de la gestién publica,
su uso fue cada vez mayor a fin de garantizar la transparencia en la funcion
publica, donde se diversificaron los medios de comunicacién de los
ciudadanos con los niveles de servidores publicos (Avila, 2014). Sin
embargo, realizaron algunos cambios, como entender que las TICs se
relacionan con las politicas publicas, la normatividad, la gestion en procesos
y proyectos para dar un mayor valor agregado a la gestion (Naser & Concha,
2013).

A nivel internacional, en México se mejoraron los procesos de
recaudacion, con la aplicacion de las TICs con la finalidad de mejorar la
calidad de los servicios e informacién que se brindé a los ciudadanos, de
manera que, el gobierno pudo optimizar la calidad de vida de estos, se
minimizé los costos operacionales y agilizo los procesos recaudatorios, para
incrementar la recaudacion fiscal (Lamas et al., 2021). Mientras que, la
recaudacion tributaria en América Latina, también pas6é por diferentes
cambios, y fue en Ecuador, donde se emple6é una serie de politicas para
incrementar los ingresos tributarios, ademas se generaron aplicaciones web
para atraer la atencién del contribuyente sobre la moral tributaria, como
también su percepcion en relacion a las acciones econdmicas y sociales del
pais con los ciudadanos (Mejia et al., 2019).

Por otro lado, en la realidad peruana, la aplicacion de las TICs fue
necesaria, porque en las instituciones publicas las labores fueron deficientes,
a diferencia de los otros paises 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 solucioné esta
situacion con el objetivo que los ciudadanos puedan acceder a la informacion
requerida por medio de las herramientas tecnolégicas (Jaquehua et al.,
2021). El uso de estas tecnologias, tuvieron un crecimiento del 70% al 300%,
en nuestro pais, existiendo muchas restricciones para el uso de estas TICs
haciendo hincapié en dos puntos importantes: El factor econdmico de cierta
parte de la poblacion y el rechazo de su uso sobre todo de las generaciones
mas antiguas (Caillaux, 2020).



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 comunicacién a fin de brindar servicios a los ciudadanos. De
modo que, surgié una problematica en referencia al grado de aceptacion del
ciudadano con respecto al uso de las TICs para mantener una relacion
dinamica y fluida. Pese a que existieron normativas que definen el tema de
obligacion tributaria, con el DL N° 1412, se aprob0 la ley de gobierno digital
que tuvo como objetivo el crear un marco legal para la administracion digital
del pais y un sistema legal para el uso de las tecnologias digitales en la
administracion publica. Las oportunidades del uso de las TICs fueron, la
bdasqueda de un gobierno transparente, reducir las brechas digitales,
impulsar el desarrollo econémico y generar confianza y mejor interrelacion
estado-ciudadano.

De acuerdo a lo detallado, se planted el problema general como, ¢En

gué medida las tecnologias de informacion se relacionan con la recaudacion
tributaria en el SAT de Lima, 2022? Siendo los problemas especificos los
siguientes:
(@) ¢En qué medida la transformacion se relaciona con la recaudacion
tributaria en el SAT de Lima, 2022? (b) ¢En qué medida la interaccién se
relaciona con la recaudacion tributaria en el SAT de Lima, 20227 (c) ¢, En qué
medida la transaccion se relaciona con la recaudacion tributaria en el SAT
de Lima, 20227? (d) ¢ En qué medida la personalizacion se relaciona con la
recaudacion tributaria en el SAT de Lima, 20227?

En la justificacion tedrica, la investigacion buscé tener un mejor
conocimiento de las TICs con la finalidad de mejorar la efectividad en la
recaudacion, a partir de la busqueda de tesis, trabajos relacionados al
gobierno electrénico, en el cual se consider6 como tedrico principal a
Zambrano (2013) que consider6 a las tecnologias de informacion y
comunicacion como un factor relevante en la prestacion de servicios para
garantizar el cumplimiento y la asistencia al contribuyente.

Mediante el Decreto Supremo N° 156-2004-EF se tuvo un mayor
conocimiento sobre la recaudacion 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

de recaudaciéon en comparacion a otros impuestos; asi mismo se busco
informacion referente a las estrategias de cobranza para mejorar los indices
de recaudacion.

Mientras que, en la justificacion préactica se indico que dicho analisis
se realizo 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 busco
con el uso de las TICs, especificamente con el uso del buzon electronico, se
obtenga una mayor efectividad y se refleje tanto en el procedimiento de
notificaciones como en la recaudacion tributaria.

Por dltimo, estuvo la justificacion metodolégica, donde el estudio fue
un modelo para otras entidades publicas dedicadas al ambito de
recaudacion, a fin de que puedan implementar las TICs de manera eficiente,
para mejorar sus procedimientos y no solo reducira los costos sino también
los tiempos de ejecucion generando beneficios para la institucion y el
ciudadano.

El objetivo general fue, identificar si las tecnologias de informacién se
relacionan con la recaudacion tributaria en el SAT de Lima, 2022. Segun lo
mencionado se destacan los objetivos especificos como:

(@) Identificar si la transformacion se relaciona con la recaudacion
tributaria en el SAT de Lima, 2022, (b) Identificar si la interaccion se relaciona
con la recaudacion tributaria en el Servicio de Administracion Tributaria de
Lima, 2022 (c) Identificar si la transaccién se relaciona con la recaudacion
tributaria en el SAT de Lima, 2022 (d) Identificar si la personalizacion se
relaciona con la recaudacion tributaria en el SAT de Lima, 2022.

Finalmente, la hipétesis general serd, las tecnologias de informacion
se relacionan con la recaudacion tributaria en el SAT de Lima, 2022. Segun
lo mencionado se destacan las hipotesis especificas como, (a) la
transformacion se relaciona con la recaudacion tributaria en el SAT de Lima,
2022, (b) la interaccion se relaciona con la recaudacion tributaria en el SAT
de Lima, 2022 (c) la transaccion se relaciona con la recaudacion tributaria en
el SAT de Lima, 2022 (d) la personalizacion se relaciona con la recaudacion
tributaria en el Servicio de Administracion Tributaria de Lima, 2022.



Il. MARCO TEORICO

En el ambito internacional, Ossandon (2020) en su articulo
digitalizacion de las obligaciones tributarias en Chile concluyo que la relacion
digital entre las instituciones publicas y el ciudadano, que estuvo en
crecimiento, se vi6é afectada por hechos inesperados, considerandose como
ejemplo, la situacion mundial que se vivié 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 tecnoldgicas (TICs).

Asimismo, Santiago & Roldan (2021) en el analisis realizado en
Colombia en el afo 2020, verificaron que, a pesar de ser un afio con
pandemia, con empresas cerradas, reduccion de empleos e ingresos, la
recaudacion del impuesto predial fue muy favorable para algunas ciudades,
esto basicamente fue debido a tres razones especificas, la primera fue que
mantuvieron una conservacion catastral, la segunda razén fue porque existio
una cultura tributaria no solo de las personas juridicas sino también de las
naturales y la tercera razén se basé en la rebaja de dicho impuesto.

Gonzalez- Bustamante et al. (2020) en su analisis, determinaron que
la evolucion del gobierno electronico en las municipales de Chile, donde se
indic6 en términos generales, que existieron factores que influyeron de
manera positiva sobre el gobierno electronico haciendo mencién a la calidad
de la infraestructura y el apoyo politico. De la misma forma, indicaron que se
debe realizar un analisis con mayor segmentacion relacionado a la poblacion,
que empled dichas TICs. En su andlisis nos indicaron como Chile fue
reconocido dentro de los paises de Latinoamérica en aprovechar los
beneficios de la tecnologia, haciendo uso del gobierno electrénico, contando
con los sitios web centradas en cubrir las necesidades de la poblacién. En el
2019 el 99.82% de su poblacion realizé sus declaraciones de renta a través
de dichas plataformas. Se observo que el estado fue quien apoyé el
desarrollo del uso del ambiente digital.

Sik Chung (2016) en su estudio, identific6 que el gobierno coreano
inicié proyectos de desarrollo, referentes no solo con la gestion y uso de las
TICs sino también con temas innovadores gubernamentales. Buscé que la

relacion entre el ciudadano y la entidad del estado cambie y se vea mas



amigable incentivando a la transparencia e innovacién. Menciono que el
gobierno electronico que ellos desarrollaron, se compartio a través de
programas en donde se brind6 informacion sobre las TICs, como también
contd con voluntarios dedicados a la cibernética que fueron enviadas fuera
del pais a transmitir sus conocimientos.

Respecto a los trabajos analizados en el ambito nacional, estuvo
Linarez Arias (2020) que se enfoc6 en la importancia del uso de las TICs,
para brindar un mejor servicio al ciudadano, en el cual se considero el tema
de innovacion, transparencia y relacion de la entidad con el
ciudadano. Ademas, conforme a los resultados, las TICs influenciaron el
desarrollo de la municipalidad de Chorrillos, consiguiendo una gestibn mas
rapida y eficiente en cuanto a los servicios brindados. En conclusion, fue
necesario implementar indicadores de medicién, de gestion, optimizar los
procedimientos operativos e implementar software de ayuda, tanto para los
trabajadores como al ciudadano.

Castafieda (2020) en su tesis de maestria, abordd temas vinculados
con el uso de la tecnologia para efectos de mejorar la recaudacion de dicho
impuesto contribuyendo a optimizar la calidad de atencion y servicios que se
otorgaron. Sugiri6 al municipio, establecer planes estratégicos para
implementar el uso de plataformas digitales que agilicen la atencién en los
tramites y procesos administrativos que requiera el usuario.

Tineo & Aguilar (2018) en su tesis de maestria, concluyeron que es
necesario el uso del gobierno electrénico para mejorar los procesos,
optimizar tiempos y reducir el uso del papel, con la finalidad de aumentar la
participacion de la poblacién con el uso de las TICs a fin de que ciudadano
ahorre tiempo y recursos en los tramites, a través de la simplificacion de sus
procesos.

Pomasunco (2019) en su tesis de maestria, concluyo 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 recaudacion del impuesto predial,
ademas, en cuanto al software, se necesito los estados de cuenta en fisico,
con la ayuda de la impresora, para que el contribuyente se sintiera mas

conforme cuando realizaba sus pagos, de manera que, se genero la buena



relacion con la institucion. Finalmente, el autor sugirié que se debe crear
servicios en linea, para fomentar la cultura informatica y adaptacion a la
tecnologia.

Gonzélez et al. (2020) detallaron que, el gobierno electronico
mantiene una relacion directa con el uso de las TICs con la finalidad de
mejorar las tareas del estado y su relacion con el ciudadano, esto no solo se
relacion6 directamente con la gestion del Estado como tal, sino con un
sistema administrativo transparente y abierto.

Ayllon (2017) destaco que, los resultados del estudio indicaron que el
uso de las TICs reflejo un crecimiento en la recaudacion del IPV, haciendo
referencia al grado de confianza y la perspectiva que tuvo el ciudadano con
respecto al uso de la tecnologia y la informacion que esta pudo brindarle,
siendo una informacién fidedigna que pueda obtenerla en el momento que
este lo desee. El estudio concluyé en indicar que las variables tienen una
relacion baja con tendencia positiva, donde aln queda mucho por hacer.

En cuanto a las teorias relacionadas de la primera variable,
Ballesteros (2019) indicO que a pesar que estas permiten una mayor
interaccién entre el ciudadano y la entidad publica generando mayores
beneficios, esta no es aprovechada como se debe ya que en el ambito
publico se sigue manteniendo el esquema tradicional y en muchos casos el
tema burocratico. Como también, Zambrano (2013) detall6 que, es el
conjunto de tecnologias empleadas para los procesos de control, donde el
manejo de la informacion y gestion de riesgo a partir de sistemas
informatizados, se puede detectar actitudes que minimizan el pago de
tributos, ademas, las TICs, son relevantes en la prestacion de servicios para

garantizar el cumplimiento y la asistencia al contribuyente.

Otro fue el caso de, Francois 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 administracién tributaria, ademas, los teletramites
pueden ser una ventaja para evitar la corrupcién. Por lo tanto, se ofrecié un
servicio de calidad y accesible para que el contribuyente cumpla con sus

obligaciones, mientras que, se sancion0 a los evasores de impuestos.



Ademas, Nugrahan & Raksaka (2022) destacaron que, en Indonesia, el uso
de las TICs en la tributacion 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 linea, en un esfuerzo por facilitar la implementacion de las
obligaciones tributarias.

Por su parte, Hamsa et al. (2021) detallaron que, las tecnologias de la
informacion en Kurdistan, fueron aplicadas en la administracion de
impuestos, con la declaracion electronica para mejorar la prestacion de
servicios publicos y la eficiencia fiscal. Mientras que, Sabitova & Khafizova
(2015) afirman que, las TICs en Rusia, fueron primordiales con la aplicacion
automatizada de liquidaciones presupuestarias, sin embargo, la labor que
realizaron las autoridades fiscales, no fueron eficientes para fomentar la
comunicacién adecuada, entre las autoridades fiscales y los contribuyentes.
Por lo tanto, se contd con sistemas de informacién automatizados, que
aseguren negocios tributarios.

Asimismo, en los paises en desarrollo, se adoptaron tecnologias
avanzadas en las administraciones tributarias, en lugar de los
procedimientos tradicionales, como, por ejemplo, los buzones electronicos y
los sistemas de correo, para determinar la ubicacion geografica de los
contribuyentes; la facturacion electronica para el control eficaz de
documentos fisicos, y los sistemas de informacion, sin esperar la atencion en
oficinas fisicas (CIAT, 2020). Ademas, en Tanzania, la recaudacion tributaria
se generd mediante registros manuales en papel, lo que produjo una fuga de
ingresos, ya que, no se detectd el numero de contribuyentes que faltan en
sus padrones registrados. Por lo tanto, se emplearon las tecnologias de
informacion para aumentar la recaudacion, brindando soluciones de manera
electronica, pueden incluir transacciones ejecutadas, desde el estado del
procesamiento de una declaracion individual de renta y el proceso de
devolucion de impuestos pagados en exceso (McCluskey & Huang, 2019).

Esta situacion fue similar en la India, con el uso de infraestructuras
TICs permitiendo una mayor recaudacion de ingresos tributarios, de modo

que, se asegurd la transparencia y rendicion de cuentas en el sistema



tributario. Este escenario fue primordial para mejorar la prestacion de
servicios de parte de los organismos publicos (Hrushikesh, 2019). Segun
Clement & Ayodele (2017) consideraron que, en Nigeria, las tecnologias de
informacion fueron relevantes para el célculo de la obligacion tributaria por el
uso de impuestos en linea, tener un costo reducido de registro de
contribuyentes y la reduccion 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, Africa, se usaron las TICs en la administracion del
impuesto predial, en el cual, se adopté un sistema de pago sin efectivo,
basado en pagos electronicos; sin embargo, se tuvo problemas con el
soporte técnico de los sistemas e inconvenientes con los bancos, por lo tanto,
se realizaron campafas para brindar al contribuyente, la informacion
necesaria para realizar pagos en linea, verificar cuentas personales y
atrasos, realizar la emisién de facturas y recibos por computadora. Como
también, las TICs tienen un impacto significativo en la generacion de
ingresos fiscales en el estado de Oyo, Nigeria, ya que, se implement6 un
sistema tributario digital, para garantizar la eficiencia y el rendimiento de la
recaudacion de ingresos tributarios. Por lo tanto, fueron una herramienta
primordial que mejoré la entrada de efectivo de los impuestos en el estado
(Adegbite, et al., 2019).

Por lo tanto, Majeed & Ismail (2022) indicaron que, la tecnologia de la
informacion fue uno de los temas administrativos contemporaneos, que los
gerentes necesitaron para el logro de las metas de las organizaciones, de
manera que, en el sistema tributario en Irak, se cont6 con una infraestructura
basica de tecnologia de la informacién e incrementar la efectividad del
sistema electronico, presentando declaraciones de impuestos para recaudar
la mayor cantidad de ingresos tributarios.

En la realidad peruana, la situacion antes y durante la pandemia del
COVID-19, llevo a la sociedad a enfocarse en el uso de las tecnologias de
informacion y comunicacion, ya que, engloba un conjunto de herramientas,

pasos y técnicas para procesar, almacenar y transmitir datos. Ademas, las



TICs llevan a la modernizacion de las entidades publicas 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) transformacion, b)
interaccion, c) transaccion y d) personalizacion. En cuanto a la primera
dimensién, se presentd en los servicios brindados a los contribuyentes de
forma electrénica, es decir que se pasa de un contenido estatico, brindado
con guias informativas, boletines y procedimientos; se sustituyé con el
contenido dinamico, es decir la informaciébn mas amplia y actualizada, en
funcidbn del momento temporal, ubicaciébn geografica y del dispositivo
conectado (Zambrano, 2013). Ademas, se tuvo nuevas posibilidades creadas
por el desarrollo tecnolégico, donde las administraciones tributarias tienen la
oportunidad de reevaluar, no solo como llevan a cabo sus funciones, sino
también qué funciones existentes siguen siendo necesarios y cuales son las
nuevas actividades que podrian emprender en la consecucion de los
objetivos de la administracion (ADB, 2022).

Este escenario comprobd las innovaciones tecnoldgicas, para un
mejor intercambio de informacion, con redisefios 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 dimension, se refiri6 a la accion 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 telefénicas o
por la aplicacion Web (Zambrano, 2013). Este concepto coincidié con Cotton
& Dark (2017) que detallaron que, la tecnologia de la informacion fue
fundamental para la administracion eficaz de los sistemas tributarios, porque
se debe hacer frente al nimero de contribuyentes y la informacion requerida
para garantizar la mejor interaccion.

Por otro lado, en un tema internacional, en Etiopia la aplicacion de las
TICs se puso en practica con los sistemas de gestidon de datos digitalizados,
como un desarrollo relevante entre las administraciones tributarias, porque
con la adopcién de maquinas se mejora la precision de los registros de los

contribuyentes, garantizando la mejor interaccion, evitando las discrepancias



y la evasion fiscal (Mascagni et al., 2021).

De la misma manera, en la tercera dimension, se refirié a las acciones
efectuadas por los contribuyentes en el portal moévil, donde estas
transacciones son simples, es decir se puede presentar una declaracién con
validacion de célculos por el software, sin embargo, no se puede contar con
la validez de datos contra la informacion ya identificada por la administracion.
Esta situacion demostré que, se pueden realizar todas las operaciones y
consultas de trdmites en linea (Zambrano, 2013).

Otro fue el caso, a nivel internacional con el uso de las TICs en
Uganda, ya que, las transacciones como la declaracion original, se valid6 con
calculos por el software, donde el contribuyente evalué el sistema de
impuestos electronicos como favorable, porque, mejoroé el rendimiento en la
preparacion de declaraciones de impuestos, pagar los impuestos y evitar
sanciones (Night & Bananuka, 2018).

Y por ultimo, estuvo la cuarta dimensién, personalizacion, que hace
referencia que al contar con los servicios de asistencia e informacion, se
identificd que los sistemas de informacidn son personalizados segun las
condiciones particulares de los contribuyentes, por lo tanto, el acceso a la
informacion fue por el portal web, de transparencia o en formularios para
descargar (Zambrano, 2013).

Con respecto a la segunda variable recaudacion tributaria, de acuerdo
al Decreto Supremo N° 156-2004-EF (2004), fue la accion de materia
tributaria para generar recursos financieros, cuando la comunidad cumple
con las obligaciones tributarias, sean personas naturales o juridicas, por lo
tanto, la recaudacion, gestion y control de los tributos municipales son de
autoridad del gobierno local, y al cumplirlo no se darda una compensacion
directa por parte del municipio hacia el contribuyente.

Ademas, en la realidad internacional, el sistema tributario estuvo en
constante cambio en China, esta situacion caus6 malestar en los
contribuyentes, reduciéndose el cumplimiento tributario, como el sistema
tributario fue inestable, entonces la recaudacion fue ineficiente; por lo tanto,
se buscO mejorar la eficiencia de la administracion y recaudacion 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 gestion tributaria local por parte de las agencias tributarias provinciales en
Espafia, donde se tuvo ventajas ante la falta de recursos técnicos y humanos
para administrar los impuestos y actualizar informacion (Belmonte et al,
2021).

Mientras que, la recaudacion de tributos fue deficiente en Ecuador,
porque los contribuyentes no cumplieron con sus obligaciones tributarias, ya
que, no se realiz6 la reforma tributaria en la busqueda de incentivos por parte
del servicio de rentas internas; ademas, esta situacion no se evito, y fue con
el COVID-19, que los ingresos tributarios fueron minimos. Se identificd un
modelo de precisibn como una herramienta de gestion para dinamizar la
economia y mejorar la recaudacion tributaria (Arciniegas et al, 2021). Por
ello, no solo recaudé los ingresos, sino también se sanciond el
incumplimiento, ademas, se exigid una transformacion en la administracion,
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 recaudacion
tributaria, fueron: a) Impuestos municipales, b) Tasas municipales. En cuanto
a la primera dimension, fueron los tributos que estan en beneficio de los
gobiernos locales, de manera que, no se dara la contraprestacion directa
hacia el contribuyente, porque se ha cumplido con el pago (Decreto Supremo
N° 156-2004-EF, 2004). Este concepto coincidié con Espinosa et al. (2018)
que detallaron que, entre los impuestos municipales, estuvo el impuesto
predial en México, donde los factores que afectaron su recaudacion fueron,
las percepciones de los ciudadanos, las restricciones administrativas y los
costos de recaudacién, por lo tanto, los ingresos obtenidos de este impuesto
fueron de los mas bajos en Latinoamérica.

En la realidad peruana, la recaudacion del impuesto predial en las
instituciones publicas, como las municipalidades, tomaron las medidas
necesarias y legales en el calculo del pago de este impuesto, ademas, el
funcionario responsable de la oficina de administracion tributaria, evalué y

capacitdé a los trabajadores para mejorar sus habilidades en relacion a la
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atencion y recaudacion del impuesto predial. De manera que, se mejoro la
interaccion 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 prestacion efectiva de un
servicio administrativo de parte de la municipalidad (Decreto Supremo N°
156-2004-EF, 2004).

Por otro lado, para la institucion materia de investigacion, en este caso
el SAT, entidad que se encarg6 de la recaudacion de conceptos tributarios
(Impuesto vehicular, impuesto predial y arbitrios, alcabala e impuestos a los
juegos y espectaculos) y no tributarios (Multas administrativas e infracciones
de transito) de la MML, contd con herramientas tecnoldgicas con la finalidad
de poder llegar a la mayor cantidad de contribuyentes y mantenerlos
informados. Esta entidad también buscO afianzar el tema de la cultura
tributaria y que el ciudadano interactle con las plataformas que se le brinda.

La aprobacién del Plan de Gobierno Digital del SAT de Lima se dio
mediante la Resolucién Jefatural 001-004-00004530, que se enfocd en un
horizonte de tres afos, del 2021 al 2023. De manera que, la entidad realizo
el procedimiento de cambio digital en el marco de la modernizacion del
Estado, cuyo fin fue brindar servicios de calidad y eficientes a los ciudadanos.
Este proceso se bas6é en seis ejes especificos: i) identidad digital, ii)
gobernanza de datos, iii) arquitectura digital, iv) seguridad digital, V)
interoperabilidad, vi) servicios digitales.

En el ambito tributario se observo la insuficiente recaudacion de
tributos municipales, por ello el SAT de Lima, como ente recaudador de
conceptos tributarios y no tributarios de la MML, impulsé el uso de las
plataformas virtuales a través de la difusion masiva, donde el ciudadano
puede realizar las operaciones como declaraciones juradas y presentacion
de tramites, para agilizar los procedimientos e incrementar la recaudacion.

El SAT de Lima manejo una estrategia de segmentacion de cartera
constituida por pequefios 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

tecnologias de informacion, se contd con: a) portal web oficial
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www.sat.gob.pe, a traves del cual se pueden realizar consultas y pagos por
conceptos tributarios y no tributarios, b) aplicativo smart SAT, también para
consultas, ¢) agencia virtual o AVISAT, fue la nueva plataforma web a través
de la cual se realizaron diversas operaciones como declaraciones juradas,
presentacion de tramites a través de mesa de partes virtual, liquidacion de
alcabala, entre otros desde cualquier dispositivo durante las 24 horas del dia,
d) Habilitacion del buzon electrénico previo registro en la agencia virtual, en
una primera fase dirigido a los contribuyentes de la cartera PRICOS, para
efecto de notificaciones electrénicas de las érdenes de pago, €) 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 Resolucion Jefatural N° 001-004-
00004743. La agencia virtual fue una plataforma que permitié 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 recaudacion tributaria. Dentro de las operaciones que
se encuentran habilitadas en dicha plataforma tenemos, la declaracion del
impuesto al patrimonio vehicular y predial, las liquidaciones del impuesto de
alcabala y los tramites diversos a través de mesa de partes virtual.

Uno de los servicios adicionales fue el servicio de notificacion
electronica NESAT, la cual fue implementada en su primera fase de
ejecucion para la cartera de principales contribuyentes (PRICOS), donde
todo aquel que cuente con el acceso a la agencia virtual, tendra habilitado su
buzén electronico, como medio utilizado para la notificacion de actos
administrativos en etapa precoactiva, todo ello regulado bajo la Directiva N°
001-006-00000030, la cual dispuso el proceso de notificacién a través de
medios electrénicos por conceptos tributarios. La finalidad fue mejorar el
proceso de notificaciones buscando notificar el recibo electronico de manera
eficiente, asi como mejorar los gastos de notificacién de documentos.

En el Perq, el tema de tributacion municipal se encontré normada por
el D.L. 776 y D.S. 156- 2004-EF, este fue considerado al realizar la

elaboracion del presupuesto institucional, teniendo en cuenta que el recurso
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municipal se produce de los recursos recaudados por tributos y los recursos
generados por transferencia de fondos publicos (Marina & Benites, 2021).

La recaudacion tributaria, segun el Art. 55° del TUO del Cddigo
Tributario Art. 55°, establecié que la administracion tributaria tuvo como
funcién principal la recaudacion 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 administracion de
servicios dentro de su competencia (Ayllon, 2017).

Servicio de Administracion Tributaria: EI SAT como OPD y ente
recaudador de la MML fue creado segun edictos N° 225 y N° 227, del 17
de mayo y 04 de octubre de 1996. Es una entidad con autonomia propia
tanto en el aspecto administrativo, financiero y econdmico. Tuvo como
objetivo principal el administrar, organizar, fiscalizar y recaudar los
ingresos tributarios; ademas, se puede realizar el procedimiento de
cobranza de conceptos no tributarios de la MML.

Gestion de cobranza: Proceso por el cual se logré 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. Ademas, fue importante porque buscé concientizar al ciudadano,
ya que, tributar no es solo una obligacion sino un deber como ciudadano,
cuyo aporte fue relevante para realizar mejoras.

Reduccion de costos: Se enfocé principalmente en minimizar gastos
e incrementar las ganancias de una institucion publica o privada.

Notificaciones electronicas: Son los sistemas a traves del cual, una
persona natural o juridica recibe documentos, valores enviados por
entidades del estado, realizados de manera electrénica. La implementacion
de estas genera reduccion de costos en las instituciones publicas y/ o
privadas, reduce también el tiempo de entrega y recepcion de los

documentos con una mayor seguridad haciendo de esta mas efectiva.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La siguiente investigacion fue de tipo aplicada, donde Grajales (2000) detallé
que, mediante este tipo de investigacion se plantean recomendaciones para
resolver problemas relacionados al uso de las TICs, que afectan la
recaudacion tributaria del SAT de Lima.

Hernandez et al. (2014) consideraron que, el enfoque es cuantitativo,
ya que, se basd en un conocimiento objetivo, que debe ser determinado a
través de la medicibn numérica y analisis estadisticos, los cuales son
probados a través de elaboraciéon de una hipétesis.

Mina (2011) indic6 que, este enfoque se baso en sucesos de enfoque
social. Este método utiliz6 un formulario o cuestionario que dieron un
resultado numérico, los cuales fueron analizados de manera estadistica a fin
de revisar, aprobar o desestimar las relaciones entre las variables que se
definieron en dicho estudio, la presentacion de dichos resultados se sustenta
de manera gréfica, con diagramas estadisticos, entre otros.

El estudio realizado fue no experimental de corte transversal, para
comprender en qué momento y circunstancias se manejé la informacion.
Hernandez et al. (2014) detallaron que, este tipo de disefio se basé en reunir
informacién en un momento determinado, con el objetivo de que las variables
se relacionen.

Rodriguez & Mendivelso (2018) indicaron que, a través de la
investigacion de corte transversal se crearon hipotesis, reunio informacion o
datos en un momento determinado, con la finalidad de definir las variables

en la investigacion. El tipo de estudio fue basicamente de observacion.

3.2. Variables y Operacionalizacion
Las variables fueron:

M= Contribuyentes del SAT de Lima.
V1= Tecnologias de Informacion.

V2= Recaudacion Tributaria

r=Indica la relacién que se da entre las variables.
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Definicion Conceptual:
Variable 1: Tecnologias de informacion.

Segun Zambrano (2013) detall6 que, es el conjunto
de tecnologias empleadas para el control, con el manejo de la informacion y
gestion de riesgo a partir de sistemas de informacion, se puede detectar
actitudes que minimizan el pago de tributos, ademas, las TICs son relevantes
en la prestacion de servicios para garantizar el cumplimiento y la asistencia

al contribuyente.

Variable 2: Recaudacion tributaria

Segun Decreto Supremo N° 156-2004-EF (2004), es la accion de
materia tributaria para generar recursos financieros, cuando la comunidad
cumple con las obligaciones tributarias, sean personas naturales o juridicas,
por lo tanto, la recaudacion, gestion y control de los tributos municipales son
de autoridad del gobierno local, y al cumplirlo no se generara una

compensacion directa por parte del municipio hacia el contribuyente.

3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo

Poblacion:

Conformada por todas aquellas personas que guardan propiedades en
particular y segun la problematica identificada (Gallardo, 2017). De manera
que, la poblacion 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 opinion
en relacion a las TICs utilizadas para el proceso de recaudacion tributaria.
Criterio de inclusion: Personas naturales que se encuentren afectas al
pago del impuesto predial y arbitrios municipales de Cercado de Lima.
Criterio de exclusién: Todas aquellas personas que no se encuentran
afectas al pago del mencionado impuesto y no cumplan con las

caracteristicas antes mencionadas.
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Muestra

Es un subgrupo o parte de la poblacion del cual se realiza la
investigaciéon (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 probabilistico
aleatorio simple, de manera que, en este tipo de muestreo se emplean
métodos de seleccion aleatoria (Otzen & Manterola, 2017). Por lo tanto, con
la finalidad de brindarle la misma oportunidad a cada contribuyente de
participar en este estudio, se aplicé una féormula de poblacion finita
reconocida por Salcido (2018) que detall6 una ecuacion estadistica para
proporciones poblacionales, donde el nivel de confianza fue del 95% vy el
nivel de error del 5%, y la proporcién de p y q, fueron representados con un

valor de 0.50, cada uno.

Unidad de anélisis
Principales contribuyentes del SAT de Lima afectos al pago del

impuesto predial y arbitrios.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Es aquella herramienta primordial para obtener informaciéon y es la
encuesta, el medio para tener respuestas mas precisas sobre las variables
(Baena, 2017). La técnica a emplear fue la encuesta y se realiz6 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

Sanchez Martinez (2022) destac6 que, el instrumento es un

mecanismo que utiliza el investigador a fin de poder reunir y consignar
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informacion para poder desarrollar la investigacion, se puede hacer uso de
formularios, cuestionarios, test y otros.

El instrumento a utilizar para medir las variables fue el cuestionario,
este se elabor6 con 32 preguntas cerradas, de las cuales 19 fueron
enfocadas a la primera variable tecnologias de informacion y las 13 restantes
relacionadas a la recaudacion tributaria. La variable tecnologias de
informacion estuvo formada de cuatro dimensiones con la escala de Likert; y
para la segunda variable recaudacion tributaria se conté con dos
dimensiones en la escala anteriormente mencionada.

Validez

Lépez et al. (2019) mencionaron que, es muy importante, ya que los
resultados obtenidos de dicha aplicacion indican cuan confiable, preciso y
veridico sera el estudio realizado.

Los instrumentos seran validados a través del juicio experto.

Tabla 1. Juicio de expertos

Validadores Experto Resultado
Dr. Juan Godoy Caso Tematico Aplicable
Mg. Carmen Rosa lzquierdo Cordova Metodologo Aplicable
Mg. Juan Luis Chacon Ramirez Metodologo Aplicable
Confiabilidad

Mata (2020) afirmé que, la confiabilidad es un atributo imprescindible
en las pruebas que se usen al realizar una evaluacién; en algunos casos sera
necesario obtener un valor de confiabilidad mas alto y en otros no sera
necesario. Para establecer la fiabilidad de la investigacion se utiliz6 el valor
del Alfa de Cronbach, para determinar la confiabilidad de cada una de ellas,
cuando el resultado sea mas proximo al valor maximo, 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 investigacion.

3.5. Procedimientos
La informacion se reuni6é a través de encuestas, las cuales fueron

realizadas en el centro de atencion del SAT de Lima y de manera virtual.
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Ademas, para llevar a cabo este procedimiento y la investigacion
correspondiente, se solicitdé autorizacidon a la gerencia de Gestion de

Cobranza.

3.6. Método de anélisis de datos

Los datos fueron procesados y presentados a través de
representaciones gréaficas, tablas y cuadros estadisticos y se utilizd el
programa estadistico SPSS v25.

3.7. Aspectos éticos

Se aplicaron algunos principios, con el objetivo de garantizar la calidad
ética del estudio. En primer lugar, se aplicé el principio de autonomia
sustentado en la autorizacion que se solicitdé al SAT de Lima con la finalidad
de poder realizar el trabajo de investigacion, cuyo analisis y resultados fueron
compartidas a fin de poder realizar las mejoras correspondientes.
Finalmente, se aplicé también el principio de justicia, ya que todos los
contribuyentes que fueron parte del estudio en la investigacion, tuvieron la
misma posibilidad de ser seleccionados y la misma probabilidad de

participacion.

19



IV. RESULTADOS
Anélisis descriptivo
Tabla 2

Tecnologias de informacion en el SAT de Lima

Frecuencia Porcentaje
Bajo 8 4,6
) Regular 73 42,0
Vélido
Alto 93 53,4
Total 174 100,0
Figura 1

Tecnologias de informacion en el SAT de Lima

Tecnologias de informacion

Frecuencia

BAJO REGULAR ALTO

Tecnhologias de informacién

Interpretacion:

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

con relacion a la variable tecnologias de informacion, se detall6 que el 53.4%

declar6 que las tecnologias de informacién 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 tecnologias de informacién en un

nivel bajo.
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Tabla 3
Transformacién en el SAT de Lima

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 12 6,9
Regular 65 37,4
Alto 97 55,7
Total 174 100,0
Figura 2

Transformacién en el SAT de Lima

Transformacion

Frecuencia

BAJO REGULAR

Transformacion

Interpretacion:

ALTO

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

con relacion a la primera dimension transformacion, se detallé que el 97.0%

declar6 que la transformacion fue de un nivel alto, también el 65.0%

consideré a esta dimension en un nivel regular, y finalmente, el 12.0% de los

contribuyentes destacaron a la transformacion en un nivel bajo.
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Tabla 4
Interaccién en el SAT de Lima

Frecuencia Porcentaje

Valido Bajo 18 10,3
Regular 59 33,9

Alto 97 55,7

Total 174 100,0

Figura 3
Interaccion en el SAT de Lima

Interaccion

Frecuencia

BAJC REGULAR

Interaccién

Interpretacion:

Segun la percepcidn de los encuestados en el SAT de Lima, con relacién a la

segunda dimension interaccion, se detalld6 que el 97.0% declar6 que la

interaccién fue de un nivel alto, mientras que, el 59.0% considerd a esta

dimension en un nivel regular, y, por ultimo, el 18.0% de los contribuyentes

detallaron a la interaccion en un nivel bajo.
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Tabla 5

Transaccion en el SAT de Lima

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 15 8,6
Regular 55 31,6
Alto 104 59,8
Total 174 100,0

Figura 4
Transaccion en el SAT de Lima

Transaccion

Frecuencia

BAJO REGULAR ALTO

Transaccion

Interpretacion:

De acuerdo a la percepcion de los contribuyentes en el SAT de Lima, con
relacion a la tercera dimensién transaccion, se detall6 que el 59.8% declar6
que la transaccion fue de un nivel alto, ademas, el 31.6% consider6 a esta
dimension en una categoria regular, finalmente, el 8.6% de los contribuyentes

afirmaron que la interaccion fue calificada como bajo.
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Tabla 6

Personalizaciéon en el SAT de Lima

Frecuencia Porcentaje

Valido Bajo 6 3,4
Regular 75 43,1

Alto 93 53,4

Total 174 100,0

Figura 5
Personalizacion en el SAT de Lima

Personalizacion

Frecuencia

BAJO REGULAR ALTO

Personalizacion

Interpretacion:

Se estimé conforme a los contribuyentes en el SAT de Lima, con relacion a la
cuarta dimensién personalizacion, se consideré que el 93.0% declaré que la
personalizacion fue de un nivel alto, ademas, el 75.0% consideré a esta
dimension en una categoria regular, finalmente, el 6.0% de los contribuyentes
afirmaron que la personalizacion fue considerada como bajo.
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Tabla 7

Recaudacioén tributaria en el SAT de Lima

Frecuencia Porcentaje

Valido Bajo 18 10,3
Regular 91 52,3

Alto 65 37,4

Total 174 100,0

Figura 6
Recaudacion tributaria en el SAT de Lima

Recaudacién tributaria

Frecuencia

BAJO REGULAR ALTO

Recaudacion tributaria

Interpretacion:

Segun los contribuyentes en el SAT de Lima, con relacion a la variable

recaudacion tributaria, se consideré que el 65.0% consider6 que la

recaudacion tributaria fue de un nivel alto, ademas, el 91.0% consider6 a esta

variable en una categoria regular, y, por ultimo, el 18.0% de los contribuyentes

afirmaron que la recaudacion tributaria fue calificada como bajo.
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Comprobacién de la Hipotesis general
Tabla 8
Correlacion entre las tecnologias de informacion y la Recaudacion tributaria

Tecnologias de  Recaudacion

informacion tributaria
Rho de Tecnologias de Coeficiente de 1,000 ,383"
Spearman informacién correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 174 174
Recaudacion Coeficiente de ,383™ 1,000
tributaria correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 174 174

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

Interpretacion

Se identificd que el valor de Spearman de las tecnologias de informacién con
la recaudacion tributaria, se tuvo un resultado de correlacion de 0.383**, asi
mismo, se tuvo un p valor de 0.000, que siendo menor al margen de error
(0.05), se comprueba que fue aceptable la hipotesis general, demostrando que
las tecnologias de informacion se relacionan con la recaudacion tributaria en
el SAT de Lima, 2022.
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Comprobacién de la Hipotesis especifica 1

Tabla 9

Correlacion entre la transformacion y la Recaudacion tributaria

Recaudacion
Transformacion tributaria

Rho de Transformacién

Spearman

Recaudacion
tributaria

Coeficiente de 1,000 ,533™
correlacién

Sig. (bilateral) . ,000
N 174 174

Coeficiente de ,533™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 174 174

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

Interpretacion

Se destacé que el valor de correlacion de la transformacion con la segunda

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

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

aceptable la hipotesis especifica 1, demostrando que la transformacién se

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

27



Comprobacién de la Hipotesis especifica 2

Tabla 10

Correlacién entre la interaccion y la Recaudacion tributaria

Recaudacion
Interaccion tributaria

Rho de Interacciéon
Spearman

Recaudacion
tributaria

Coeficiente de 1,000 ,330™
correlacion

Sig. (bilateral) . ,000
N 174 174

Coeficiente de ,330™ 1,000
correlacién

Sig. (bilateral) ,000

N 174 174

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

Interpretacion

Se comprobo6 que el coeficiente de correlacion de la interaccion con la segunda

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

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

aceptable la hipotesis especifica 2, demostrando que la interaccion se

relaciona con la recaudacion tributaria en el SAT de Lima, 2022.
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Comprobacién de la Hipodtesis especifica 3

Tabla 11
Correlacion entre la transaccion y la Recaudacion tributaria

Recaudacion
Transaccion tributaria

Rho de Transaccion Coeficiente de 1,000 ,358™
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 174 174
Recaudacion Coeficiente de ,358" 1,000
tributaria correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 174 174

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

Interpretacion

Se verificd que el coeficiente de Spearman de la transaccion con la segunda
variable, se obtuvo un resultado de 0.358**, asi mismo, se tuvo un p valor de
0.000, que siendo menor al margen de error (0.05), se comprueba que fue
aceptable la hipétesis especifica 3, demostrando que la transaccién se

relaciona con la recaudacion tributaria en el SAT de Lima, 2022.
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Comprobacién de la Hipotesis especifica 4

Tabla 12
Correlacion entre la personalizacion y la Recaudacion tributaria

Recaudacion
Personalizacién tributaria

Rho de Personalizacién Coeficiente de 1,000 ,299™
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 174 174
Recaudacion Coeficiente de ,299™ 1,000
tributaria correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 174 174

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Se verificd que el coeficiente de Spearman de la personalizacion con la
segunda variable, se tuvo un resultado de 0.299**, asi mismo, se tuvo un p
valor de 0.000, que siendo menor al margen de error (0.05), se comprueba
que fue aceptable la hipé6tesis especifica 4, demostrando que la
personalizacion se relaciona con la recaudacién tributaria en el Servicio de

Administracion Tributaria de Lima, 2022.
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V. DISCUSION

En la investigacion se tuvo en consideracion el objetivo de establecer
la relacion de las tecnologias de informacion con la recaudacion tributaria en
el SAT de Lima, 2022. Asimismo, se requirio la relacién entre las dimensiones
de las tecnologias de informacién como fueron, la transformacion, interaccion,
transaccion y personalizacion, contrastadas con la recaudacion tributaria. De
manera que, se elaboro los instrumentos relevantes para medir las variables,
ademas, en este caso se realiz6 la encuesta a los 174 contribuyentes, de
manera que, en cuanto a la validez se verificO con el juicio de expertos,
demostrando que los cuestionarios fueron aplicables porque cada pregunta
cumplié con criterios como la pertinencia, relevancia y claridad. Mientras que,
para la fiabilidad se tuvo el alfa de Cronbach, en el cual se hall6 el 0.918 para
las tecnologias de la informacién y un 0.913 para la recaudacién tributaria,
demostrando que los cuestionarios fueron confiables para continuar hallando
resultados estadisticos tanto descriptivos e inferenciales.

Por consiguiente, se establecio la discusion de los resultados, donde
conforme a la hipotesis general, las tecnologias de informacién se relacionan
con la recaudacion tributaria, de manera que, se compararon los resultados
de los estudios internacionales y nacionales. Por lo tanto, se presento el
analisis descriptivo de las tecnologias de informacion, donde el 53.4% declaro
gue las tecnologias de informacién 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 tecnologias de informacion en un nivel bajo.
Ademas, se realiz6 la prueba de hipotesis con la evaluacion de correlacion,
en el cual se obtuvo un coeficiente de 0.383, como también se hall6 el p valor
de 0.000, por lo tanto, se acepté la hipotesis, donde las tecnologias de
informacion se relacionan con la recaudacion tributaria. Asimismo, este
resultado fue comparado con lo expuesto por Ossandon (2020) que detalld
que, la relacion digital entre las instituciones publicas y el ciudadano, estando
en crecimiento, se vieron afectadas por situaciones inesperadas,
considerandose como ejemplo, la situacion mundial que se vivid 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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tecnoldgicas (TICs).

Mientras que, Santiago & Roldan (2021) destacaron que, este factor
fue muy favorable para algunas ciudades, esto basicamente fue debido a tres
razones especificas, la primera fue mantener una conservacion catastral, la
segunda razén fue porque existié una cultura tributaria no solo de las personas
juridicas sino también de las naturales y la tercera razon se basoé en la rebaja

de dicho impuesto.

Segun Gonzalez- Bustamante et al. (2020), concluy6 que, en Chile se
aprovecho6 los beneficios de la tecnologia, haciendo uso del gobierno
electrénico, contando con los sitios web, centradas en cubrir las necesidades
de la poblacién, y fue en el 2019, donde el 99.82% de su poblacion realizé sus
declaraciones de renta a través de dichas plataformas. Y por ultimo, Sik Chung
(2016) detall6 que las TICs fueron relevantes para que el ciudadano y la
entidad del estado cambie y se vea mas amigable incentivando a la
transparencia e innovacion, a partir de programas y se contd 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 tecnologias empleadas para
los procesos de control, el manejo de la informacién y gestion de riesgo a partir
de sistemas informatizados, también se puede detectar actitudes que
minimizan el pago de tributos, ademas, las TICs, fueron relevantes en la
prestacion 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 administracion
tributaria, ademas, los teletramites pueden ser una ventaja para evitar la
corrupcion. Asi mismo, se ofrecié un servicio de calidad y accesible para que
el contribuyente cumpla con sus obligaciones, mientras que, se sancioné a los

evasores de impuestos.

Prosiguiendo esta la primera hipotesis especifica, considerando que la
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transformacion se relaciona con la recaudacion tributaria en el SAT de Lima,
2022, de modo que, que el 65.0% consideré que la recaudacion tributaria fue
calificada como alta, ademas, el 91.0% considero a esta variable en un nivel
regular, y, por ultimo, el 18.0% de los contribuyentes afirmaron que la

recaudacion tributaria fue calificada como bajo.

Mientras que, en la evaluacion de correlacion, 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 transformacién que llevé el uso de las mismas, trajo consigo la
innovacion, transparencia y relacion de la entidad con el ciudadano. Como
también, influenciaron el desarrollo de la municipalidad de Chorrillos,
consiguiendo una gestion mas rapida y eficiente en cuanto a los servicios

brindados.

En sintesis, la trasformacion se presentd en los servicios brindados a
los contribuyentes de forma electrénica, es decir que se pasa de un contenido
estéatico, brindado con guias informativas, boletines y procedimientos; se
sustituyé con el contenido dinamico, es decir la informacion mas amplia y
actualizada, en funcion del momento temporal, ubicacion geografica y del
dispositivo conectado. De modo que, esta situacion comprobé que las
innovaciones tecnoldgicas fueron destinadas para un mejor intercambio de
informacion, con redisefios 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 destaco
qgue, no solo como llevan a cabo sus funciones, sino también qué funciones
existentes siguen siendo necesarios y cudles son las nuevas actividades que

podrian emprender en la consecucion de los objetivos de la administracion.

Ademas, estuvo la segunda hipoétesis especifica, donde la interaccion
se relaciona con la recaudacion tributaria en el SAT de Lima, 2022, de modo
que, los resultados demostraron que el 97.0% declard que la interaccion fue

de un nivel alto, mientras que, el 59.0% consideré a esta dimension en un
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nivel regular, y, por dltimo, el 18.0% de los contribuyentes detallaron a la
interaccion en un nivel bajo. Mientras que, con la evaluacion de Spearman, se
tuvo un valor de 0.330, y un p valor de 0.000, demostrando que la hipétesis
de investigacion, fue aceptable, de manera que, la interaccion se relaciona

con la recaudacion tributaria en el SAT de Lima.

Se compararon los resultados con Castafieda (2020) concluyd que,
este factor permite a las entidades como el municipio, establecer planes
estratégicos para implementar el uso de plataforma digitales que agilicen la
atencion en los tramites y procesos administrativos que requiera el usuario,
demostrando que la interaccién es eficiente. Por ello, el uso de las TICs fue
primordial para garantizar la interaccion, en el cual se consider6 la accion
desde el momento que el contribuyente se presentd en la pantalla, de manera
que, se puede comunicar con funcionarios, con el uso de llamadas telefonicas
o por la aplicacion web. Por lo tanto, segun Cotton & Dark (2017) consideraron
que, la tecnologia de la informacién fue fundamental para la administracion
eficaz de los sistemas tributarios, porque se debe hacer frente al nUmero de

contribuyentes y la informacion requerida para garantizar la mejor interaccion.

Otro fue el caso, de la tercera hipotesis especifica, donde la transaccion
se relaciona con la recaudacion tributaria, de manera que, se demostré que el
59.8% declardé que la transaccion fue de un nivel alto, ademas, el 31.6%
consideré a esta dimensién en una categoria regular, y, por ultimo, el 8.6% de
los contribuyentes afirmaron que la interaccion fue calificada como baja. Como
también, a partir de la evaluacion de correlacion, se tuvo un valor bajo de
0.358, y un p valor de 0.000, de manera que, se aceptd la hipotesis,
demostrando que, la transaccion se relaciona con la recaudacion tributaria en
el SAT de Lima.

Esto quiere decir que, hace referencia a las acciones efectuadas por
los contribuyentes en el portal movil, donde estas transacciones son simples,
es decir se puede presentar una declaracion con validacion de calculos por el

software, sin embargo, no se puede contar con la validez de datos contra la
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informacion ya identificada por la administracion. Esta situacion demostré que,
se pueden realizar todas las operaciones y consultas de tramites en linea. Asi
mismo, segun Night & Bananuka (2018) este escenario fue similar en Uganda,
ya que, las transacciones como la declaracién original, se validé con calculos
por el software, donde el contribuyente evalué el sistema de impuestos
electronicos como favorable, porque, mejoro el rendimiento en la preparacion

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 electronico para
mejorar los procesos, optimizar tiempos y reducir el uso del papel, con la
finalidad de aumentar la participacién de la poblacion con el uso de las TICs
a fin de que ciudadano ahorre tiempo y recursos en los tramites, a través de
la simplificacion de sus procesos. Y, por ultimo, Pomasunco (2019), detallo
que, en cuanto al software, se necesito los estados de cuenta en fisico, con la
ayuda de la impresora, para garantizar la transaccion, donde el contribuyente
se sinti6 mas conforme cuando realiza sus pagos, de manera que, se genero

la buena relacién con la institucion.

Finalmente, estuvo la cuarta hipotesis especifica, donde la
personalizacion se relaciona con la recaudacion tributaria, de manera que, se
demostré que el 93.0% declaré que la personalizacion fue de un nivel alto,
ademas, el 75.0% consider6 a esta dimension en un nivel regular, y, por
ualtimo, el 6.0% de los contribuyentes afirmaron que la personalizacién fue de
un nivel bajo. Como también, mediante la evaluacion de correlacion, se tuvo
un valor bajo de 0.299, y un p valor de 0.000, por lo tanto, se acepté la
hipétesis, donde existe relacién entre la personalizacién se relaciona con la

recaudacion tributaria en el SAT de Lima.

Gonzalez et al. (2020) concluyé que, el uso de las TICs es relevante
para mejorar las tareas del estado y su relacién con el ciudadano, esto no solo
se relacion6 directamente con la gestion del Estado como tal, sino con un

sistema personalizado se tuvo el acceso a la informacion de manera
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transparente. Y por ultimo, estuvo Ayllén (2017) que concluyé que, este factor
fue relevante haciendo referencia al grado de confianza y la perspectiva que
tuvo el ciudadano con respecto al uso de la tecnologia y la informacién que
esta pueda brindarle, siendo una informacion fidedigna que pueda obtenerla
en el momento que este lo desee. De modo que, al contar con los servicios
de asistencia e informacioén, se identificé que sistemas de informacion fueron
personalizados segun las condiciones particulares de los contribuyentes, por
lo tanto, el acceso a la informacion fue por el portal web, de transparencia o

en formularios para descargar.

En conclusién, se verificd la situacion problemética y resultados de
otras investigaciones en diferentes entidades publicas tanto nacionales e
internacionales, demostrando que existe correlacion entre las dimensiones de
las tecnologias de informacion con la recaudacion tributaria; por lo tanto, se
cuenta con mejores tecnologias de informacién con el uso de las plataformas
virtuales a través de la difusion masiva, donde el ciudadano puede realizar las
operaciones como declaraciones juradas y presentacion de tramites, se puede
garantizar la mejor recaudacion tributaria, donde la comunidad puede cumplir

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

Primera:

De acuerdo a la prueba de hipoétesis, entre las tecnologias de
informacion y la recaudacion tributaria, se hall6 un valor de
correlacién de 0.383, como también un p valor de 0.000. Ademas,
se identifico que el 4.6% de los contribuyentes del SAT de Lima,
consideraron que las tecnologias de informacion fueron de un nivel
bajo, por lo tanto, el 18.0% declararon que la recaudacién tributaria
fue de un nivel bajo. En conclusion, segun los datos de la prueba de
hipotesis y el analisis descriptivo, se determina que las variables se

relacionan.

Segunda: De acuerdo a la prueba de hipétesis, entre la transformacion y la

Tercera:

Cuarta:

recaudacion tributaria, se hall6 un valor de correlacion de 0.533,
como también un p valor de 0.000. Asimismo, se identifico que el
12.0% de los contribuyentes destacaron a la transformacion en un
nivel bajo, por lo tanto, el 18.0% declararon que la recaudacion
tributaria fue de un nivel bajo. En conclusion, segun los datos de la
prueba de hipoétesis y el analisis descriptivo, se determina que la
transformacion se relaciona con la recaudacion tributaria.

Conforme a la prueba de hipétesis, entre la interaccion y la
recaudacion tributaria, se hall6 un valor de correlacion de 0.330,
como también un p valor de 0.000. Mientras que, se identificé que el
18.0% de los contribuyentes detallaron a la interaccién y la
recaudacion tributaria fue de un nivel bajo. En conclusion, segun los
datos de la prueba de hipétesis y el analisis descriptivo, se determina
gue la interaccion se relaciona con la recaudacion tributaria.
Conforme a la prueba de hipoétesis, entre la transaccion y la
recaudacion tributaria, se hallé un valor de correlacién de 0.358,
como también un p valor de 0.000. Ademas, se identifico que el 8.6%
de los contribuyentes afirmaron que la interaccion fue de un nivel
bajo, y la recaudacion tributaria fue considerado por el 18.0%, de un
nivel bajo. En conclusion, segun los datos de la prueba de hipotesis
y el andlisis descriptivo, se determina que la transaccion se relaciona

con la recaudacion tributaria.
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Quinta: Conforme a la prueba de hipdtesis, entre la personalizacion y la
recaudacion tributaria, se hallé un valor de correlacion de 0.299,
como también un p valor de 0.000. Asimismo, se identificd que el
6.0% de los contribuyentes afirmaron que la personalizacién fue de
un nivel bajo, y la recaudacion tributaria fue considerado por el
18.0%, de un nivel bajo. En conclusion, segun los datos de la prueba
de hipotesis y el andlisis descriptivo, se determina que la

personalizacion se relaciona con la recaudacion tributaria.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero:

En base a los resultados, se identificé una relacion débil entre las
variables, de manera que, se debe implementar mejores canales de
comunicacion, y a su vez redisefiar los servicios y procesos de
atencion para los contribuyentes, donde el SAT muestre una
informacion actualizada en su base de datos, como también una

linea para observaciones y sugerencias.

Segundo: Segun los resultados de la transformacién con la recaudacion

Tercero:

tributaria, se tuvo una relacion moderada, de modo que, el SAT de
Lima, debe disponer de una tecnologia actualizada, contando con
mejores herramientas como las aplicaciones web, que puedan
facilitar la informacioén correcta a los contribuyentes, en funcién del
momento temporal, ubicacién geografica y del dispositivo
conectado.

De acuerdo a los resultados de la interaccion con la recaudacion
tributaria, la relacién 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 informacion de una manera
apropiada, con el objetivo que se pueda comunicar previamente las
fechas de vencimiento. Ademas, la entidad debe fomentar el uso de
medios masivos de comunicacion social para tener una mejor

interaccién con el contribuyente.

Cuarta: En cuanto a los resultados, se identificd que la relaciéon fue de un

nivel débil, entre la transaccion y la recaudacion tributaria, de
manera que, se debe realizar campafas de informacién, donde se
concientice al contribuyente sobre los beneficios de usar diversos
medios de pago diferentes al pago en caja, como el portal movil,
para que se mantenga informado a través de su celular y conocer
el estado de los tramites presentados a través de la plataforma
virtual del SAT de Lima.
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Quinta: Conforme a los resultados de la personalizacion con la recaudacion
tributaria, se tuvo una relacion débil entre estos dos factores, de
manera que, se debe contar con mejores sistemas de informacion,
que sean personalizados segun 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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ANEXO 2: El PNGE debe estar alineado a los planes involucrados con el Plan

Bicentenario y Agenda Digital 2.0.

Fuente: Plan Nacional de Gobierno Electronico.

Trilkdos Municipales, 0.5 156-2004. Ley de Triteatacson Muricipal,

Impuestos Hechos gravados

a) impuesto Predial (‘?raya el valor de los predios urbanos y
rsticos

Grava las trarsferencias de propiedadde

bienas inmuebles urbancs y nisticos a

b) Impuesio da Alcabala B10AC oneroso © gratuito, cualquiera su

forma o modaldad, inclusive las vamas

con reserva de dominio

Grava la propiedad de ios vehiculos,

<) Impuesto al parimonio vehicular automdsles, camionetas, station wagons,
cameones, buses y Omnbusas, conuna
amigledad no mayor de tres {(3) afos.

Grava los ingresos de s enlidades
d) impuesto a s apuesias organizadoras de eventos hipicos y
similares. en las que se realice apuestas

Grava la realizacion de activdades
relacionadas con s pegos, tales como
loterias. bingos yrifas, asicomo la
obtencion de prermeos en juegos de azar

&) Impuesto a los juagos

Grava el monto que se abona por
concepto de Ingreso a espectaculos
publicos no deportivos en localkes y
pargues camados con excepcion de los

f) mpuesio a bs espectaculos espectaculos envwwo de teatro, zarauela,

publicos no deportivos concierios de musica clsica, opera,
opereta, ballet, creo y folciore nacional,
calificados como espectacuos publicos
cullurales por el nstituto Nacional de
Cultura.




ANEXO 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE 1: TECNOLOGIAS DE INFORMACION
DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA BAR[EMACI
S ON
Problema General | Objetivo General Hipotesis General Transformacion Innovacién 1-2 Ordinal tipo
¢En qué medida Establecer la relacion | Las tecnologias de E}ggggg;cge 3-4 I(;Lke()r; Malo
las tecnologias de | de las tecnologias de | informacién se procesos 5 nivyeles de
|nforr_naC|on se mformacp,n con la _ reIamonap,con_ la _ Intercambio de respuesta
relacionan con la recaudacion tributaria | recaudacion tributaria informacion son: Regular
recaudacion en el Servicio de en el Servicio de )
tributaria en el Administracién Administracion - L Nunca= 1
Interaccion 6-7
Servicio de Tributaria de Lima, Tributaria de Lima, %?;ugsgsggn 8-10 Casi Bueno
Administracién 2022 2022 personal - _
Tributaria de Lima Comunicacion social nunca= 2
" | Objetivos Hipotesis _
20227 e P L. A veces=3
Especificos Especificas Portal SAT movil 11 _
Egozlfirf?fss a) Establecer la (a) la transformacion angultas de, 12-13 gzz re= 4
P relacion de la se relaciona con la Transaccién tramites en Linea 14-15 pre=
a) ¢De qué manera | transformacion con la | recaudacion tributaria Medio de pago Siempre=5
la transformacion recaudacion tributaria | en el Servicio de electrénico
se relaciona con la | en el Servicio de Administracion
recaudacion Administracion Tributaria de Lima, Portal web 16-17
tributaria en el Tributaria de Lima, 2022, Formularios para 18
Servicio de 2022, (b) la interaccion se Personalizacion | descargar . 19
Administracion (b) Establecer la relaciona con la Portal transparencia
Tributaria de Lima, . I .
20227 reIaC|on_(Eie la recaudamqn tributaria
) interaccion conla | en el Servicio de VARIABLE 2: RECAUDACION TRIBUTARIA
(b) ¢De qué recaudacion tributaria | Administraciéon
manera la en el Servicio de Tributaria de Lima, DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA BAREMACI
interaccion se Administracion 2022 S ON




relaciona con la
recaudacion
tributaria en el
Servicio de
Administracion
Tributaria de Lima,
2022?

(c) ¢De qué
manera la
transaccion se
relaciona con la
recaudacion
tributaria en el
Servicio de
Administracion
Tributaria de Lima,
2022?

(d) ¢ De qué
manera la
personalizacion se
relaciona con la
recaudacion
tributaria en el
Servicio de
Administracion
Tributaria de Lima,
2022?

Tributaria de Lima,
2022

(c) Establecer la
relacion de la
transaccion con la
recaudacion tributaria
en el Servicio de
Administracién
Tributaria de Lima,
2022

(d) Establecer la
relaciéon de la
personalizacion con la
recaudacion tributaria
en el Servicio de
Administracion
Tributaria de Lima,
2022.

(c) la transaccion se
relaciona con la
recaudacion tributaria
en el Servicio de
Administracion
Tributaria de Lima,
2022

(d) la personalizacién
se relaciona con la
recaudacion tributaria
en el Servicio de
Administracion
Tributaria de Lima,
2022.

Impuestos
municipales

Tasas
municipales

impuesto predial
impuesto de
alcabala

impuesto al
patrimonio vehicular

servicio publico 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 DISENO
DE
INVESTIGACION

POBLACION Y
MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A
UTILIZAR




Nivel:

Descriptivo
correlacional

Disefio:

No experimental
transversal
Método:
Hipotético
deductivo

Poblacion:
7000 contribuyentes
Tipo de muestreo:

Probabilistico,
muestreo aleatorio
simple

Tamafo de muestra:

365 contribuyentes

Variable 1:

Tecnologias de informacion
Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario

NUmero de items:

19

Confiabilidad:

Ambito de Aplicacién:

Poblacién adulta

Forma de Administracion:

Autoadministracion

Variable 2:
Recaudacion tributaria
Técnica:

Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

NUmero de items:

13

Confiabilidad:

Ambito de Aplicacién:
Poblacion adulta
Forma de Administracion:

Autoadministracion

Estadistica descriptiva:
Distribucién de frecuencias
Estadistica inferencial:
Contrastacion de hipétesis

Coeficiente de
correlacion:

Rho de Spearman




ANEXO 4: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Variable Definiciéon Definicién Dimensiones Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional Medicién
Las tecnologias Innovacion 1-2
de informacién | Transformacion teCFI_O|C'ngca 3-4 Ordinal
se pueden medir Sedlseno de 5
Segun Zambrano (2013) | por el desarrollo Inrtcéice;r?”nsbio de El instrumento
detalld que,'es el conjunto | de Io’s lserV|C|os Informacion esta conformado
de tecnologias empleadas | electronicos para por 19 preguntas
para el control, con el | garantizar la Comunicacion 6-7 con opciones de
manejo de la informaciony | atencion, como | Interaccion interpersonal 8-10 respuesta:
Tecnologias | gestion de riesgo a partir | también segun el Comunicacion
de la de sistemas de | acceso de |la social Siempre
Informacién | informacién, se puede | informacion, por L. Casi siempre
. Portal SAT movil
detectar actitudes que |lo tanto, Consultas de 11 A veces
mlnlmlzan eI' pago de | conforme estos tramites en 12-13 Casi nunca
tributos, ademas, las TICs, | dos temas, se Linea 14-15 Nunca
es relevante en la | establecen Transaccion Medio de pago
prestacion de servicios | dimensiones electrénico
para garantizar el | tales como:
cumplimiento 'y a la | Transformacion Portal web 16-17
asistencia al | Interaccion Personalizacion gormularlos para | 18
. . rgar
contribuyente. Transaccion escarga 19
Portal

Personalizacion

transparencia




Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional Medicién
La recaudacion
tributaria se e Impuesto 1-6
Segun Decreto Supremo | puede medir por Impuestos predial 7-8 Ordinal
N° 156-2004-EF (2004), es | dimensiones municipales e Impuesto de 9-11
la accibn de materia | tales como, alcabala El instrumento
tributaria para generar | impuestos ¢ Imfgestq al esta conformado
recursos financieros, | municipales vy Sghrilngl);rlo por 13 preguntas
cuando la comunidad | tasas con opciones de
cumple con las | municipales, respuesta:
Recaudacion | obligaciones tributarias, | con la finalidad
tributaria | sean personas naturales o | de e Servicio 12 Siempre
juridicas, por lo tanto, la | esquematizar la Tasas plblico o Casi siempre
recaudacion, gestion y | administracion municipales arbltrlqs 13 A veces
control de los tributos | de los tributos * Servl|c.|os : Casi nunca
. . administrativos
municipales son de | que constituyan Nunca

autoridad del Gobierno
Local, y al cumplirlo no se
generara una
compensacion directa por
parte del Municipio hacia el
contribuyente (p.2).

renta de los

Gobiernos
Locales y
mejorar su

recaudacion.




ANEXO 5:

Estimado contribuyente, reciba mi especial agradecimiento por su disposicion en colaborar
voluntariamente con su participacion en esta encuesta que tiene por proposito obtener
informacién para el trabajo de investigacion que estoy realizando y que tiene por titulo
“Tecnologias de informacion y recaudacion tributaria en el Servicio de Administracion

CUESTIONARIO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Tributaria de Lima, 2022”. Para lo cual le agradeceré leer las instrucciones siguientes:

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontrara afirmaciones sobre formas de pensar,
sentir y actuar. Lea cada una de las preguntas con atencion; luego, marque con una “X” en
la alternativa de respuesta que usted considere, segun 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.

N° PREGUNTAS CN |AV |CS
DIMENSION 1: TRANSFORMACION
1 1. EI SAT de Lima dispone de tecnologia para el servicio que
brinda.
2 2. EI SAT de Lima brinda informacion detallada con ayuda de la
tecnologia.
3 3. El redisefio de servicios y procesos a los ciudadanos esta a
disposicion de los contribuyentes.
4 4. EIl SAT ofrece a disposicion de los contribuyentes una linea
para observaciones y sugerencias.
5 5. La base de datos del SAT contiene informacion actualizada.
DIMENSION 2: INTERACCION
6 6. Elasesor conoce lainformacién 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. EI SAT utiliza medios masivos de comunicacién social.
10 10. Las comunicaciones que el SAT pone a disposicién del
ciudadano estan formuladas en lenguaje llano.
DIMENSION 3: TRANSACCION
11 11. El SAT ofrece un portal mévil para que el contribuyente se
mantenga informado a través de su celular.
12 12. El contribuyente puede conocer el estado de los tramites
presentados a través de su plataforma virtual.
13 13. Lainformacion 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 pagina Web u otra publicidad.
DIMENSION 4: PERSONALIZACION
16 | El contribuyente puede realizar sus consultas en la pagina Web del
SAT.
17 | Lainformacién 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 informacion requerida y necesaria
en el portal Web del SAT.




Estimado contribuyente, reciba mi especial agradecimiento por su disposicion en colaborar
voluntariamente con su participacion en esta encuesta que tiene por propdsito obtener
informacion para el trabajo de investigacion que estoy realizando y que tiene por titulo
“Tecnologias de informacion y recaudacion tributaria en el Servicio de Administracion

Gracias por completar el cuestionario.

CUESTIONARIO DE RECAUDACION TRIBUTARIA

Tributaria de Lima, 2022”. Para lo cual le agradeceré leer las instrucciones siguientes:

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontrara afirmaciones sobre formas de pensar,
sentir y actuar. Lea cada una de las preguntas con atencion; luego, marque con una “X” en
la alternativa de respuesta que usted considere, segun 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.

N° PREGUNTAS CN |AV|CS
DIMENSION 1: IMPUESTOS MUNICIPALES

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

2. Los contribuyentes presencian algun tipo de comunicacion 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 proérrogas 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 amnistia tributaria como una opcion 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 pagina web.

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

10. El SAT comunica al contribuyente que la presentacion de la
declaracion 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.

DIMENSION 2: TASAS MUNICIPALES

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

13 Las tasas que paga el contribuyente estan de acuerdo al concepto
de tramitacion de procedimientos administrativos.

Gracias por completar el cuestionario.




ANEXO 6: MUESTRA

Calculadora de Muestras

Margen de error:

Nivel de confianza:

Tamario de Poblacion:
317

Calcular |

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 317

Tamano de muestra: 174

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

n= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado

z*2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= enr2 + (z"2(p*q)) deseada (exito)
N q=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
€= Nivel de ermor dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion




ANEXO 7: ENCUESTA DE INVESTIGACION

N° PREGUNTAS CN AV CS
El SAT de Lima dispone de tecnologia para el servicio que brinda.

2 El SAT de Lima brinda informacién detallada con ayuda de la tecnologia.

3 El redisefio de senvicios y procesos a los ciudadanos esta a disposicion
de los contribuyentes.

a El SAT ofrece a disposicion de los contribuyentes una linea para
observaciones y sugerencias.

5 La base de datos del SAT contiene informacién actualizada.

6 El asesor conoce la informacidén que necesita el contribuyente y manejaj
los conceptos tributarios.

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

8 Se comunica previamente las fechas de vencimiento.
El SAT utiliza medios masivos de comunicacion social.

10 Las comunicaciones que el SAT pone a disposicion del ciudadano estan
formuladas en lenguaje llano.

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

12 El contribuyente puede conocer el estado de los tramites presentados aj
través de su plataforma virtual.

13 La informacién que se brindan a traves de la plataforma \vrtual 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 pagina Web u otra publicidad.

16 |EI contribuyente puede realizar sus consultas en la pagina Web del SAT.

17 |[La informacién del portal transparencia se actualiza constantemente.

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

10 El contribuyente puede encontrar la informacién requerida y necesaria en
el portal Web del SAT.

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

21 Los contribuyentes presencian algun tipo de comunicacién en las redes
sociales respecto al pago del impuesto predial.

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

>3 Se aplican prérrogas para que los contribuyentes puedan cancelar sus
impuestos.

>4 El contribuyente conoce sus obligaciones tributarias a fin de evitar
sanciones y/o multas.

-5 El contribuyente utiliza la amnistia tributaria como una opcién para]
minimizar el pago de sus impuestos.

26 |EIl SAT ofrece distintas formas de pago a los contribuyentes.

>7 El registro de pagos de los contribuyentes se encuentra disponible en la]
pagina web.
Los contribuyentes pueden realizar su declaraciéon jurada wehicular en

28 . N . .
cualquier notaria afiliada al SAT de Lima.

29 El SAT comunica al contribuyente que la presentacion de la declaracion
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
senvicio brindado.

35 Las tasas que paga el contribuyente estan de acuerdo al concepto de
tramitacion de procedimientos administrativos.




ANEXO 8: VALIDACION DE INSTRUMENTO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide las tecnologias de informacion

N DIMENSIOMNES | items [Pertinencia’ Relevancia® ‘I Claridad® ‘I Supgerencias
DIMENSION 1: TRANSFORMACION M| D] A] M| M D[] A] || M| O] A] M
0 AlD Al D A
1 El SAT de Lima dispone de tecnologia para el servicio que brinda. X X X
2 El SAT de Lima brinda informacion detallada con ayuda de la X X X
tecnologia.
3 El redisefio de servicios y procesos a los ciudadanos esta a X x X
disposicion de los contribuyentes.
4 El SAT ofrece a disposicion de los contribuyentes una linea para X X X
observaciones y sugerencias.
] La base de datos del SAT contiene informacion actualizada. X = X
DIMENSION 2: INTERACCION
L El agsesor conoce la informacion que necesita el contibuyenie vy X X X
maneja los conceplos fributanos.
Los usuwarios observan el esmero en el trato del sectorista. X X X
Se comunica previaments las fechas de vencimiento. X X X
3 El SAT ufiliza medios masives de comunicacion social. X X X
10 Las comunicaciones que &l SAT pone a disposicion del cisdadano X X X
estan formuladas en lenguaje llano.
DIMENSION 3: TRANSACCION
11 El SAT ofrece un portal movil para que el contribuyente se X x X
mantenga informado a traves de su celular.
12 El contribuyente pusde conocer e estado de los tramites X x X
presentados a traves de su plataforma virtual.
13 La informacion que se brindan a través de la plataforma virwal se X x X
encusntra constantemente actualizada.
14 Se comunica a los confribuyentes sobre diversos medios de pago X X X
diferenies al pago en caja SAT.
13 El contribuyente pusde enterarse sobre las formas de pagos por X X X
medio de |a pagina Web u otra publicidad.




DIMENSION 4: PERSONALIZACION

16 El confribuyente pusde realizar sus consultas en la pagina Web X X
del SAT.

LE La informacion del portal ftransparencia se actualiza X X
constantemente.

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

18 El contribuyente puede encontrar la informacion requerida y X X
necesaria en el portal Web del SAT.

Observaciones: El instrumento cumple los requisitos para su aplicabilidad en la investigacion.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador Dr. / Mg: Dr. Juan GODOY CASD

DHI: 43297741

Especialidad del validador: Educacion

Partinencia: Bl item corresponde al concepto fedrico formulade.
*Relevancia: El item &5 apropisdo para represeniar al componenie o
dimension espacifica del constructo

laridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacho y direcio

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes parajmedir |3 dimension

31 de octubre del 2022




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide recaudacidn tributaria

N® DIMENSIONES / items Pertinencia’' [Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: IMPUESTOS MUNICIPALES m| D] A] m M O] &] s v D[ A M
D Al D Al D A
1 La recaudacion del impuesto predial es relevante para solventar los b4 b4 kA
reguerimientos gue se presentan en su localidad.
2 Los confribuyentes presencian algin tipo de comunicacion en las redes Y ) x|
sociales respecto al pago del impuesto predial.
3 El SAT realiza charlas para el pago de impuestos de los confribuyentes. x X x
4 Se aplican promogas para gue log confribuyentes puedan cancelar sus x x x
impuestos.
5 El comnfribuyente conoce sus obligaciones tributarias a fim de evitar x x x
sanciones wo multas.
[ El contrbuyente ufiliza la amnistia tibutaria como una opcion para 4 4 kA
minimizar el pago de sus impuesios.
T El SAT ofrece distintas formas de pago a los confribuyentes. 4 4 x
3 El registro de pagos de los confribuyentes se encuentra disponible en la x X x|
pagina YWeb.
9 Lo= contribuyentes pueden realizar su declaracion jurada vehicular en x X x|
cualguier notaria afiliada al SAT de Lima.
10 El SAT comunica al contribuyente que la presentacion de la declaracion 4 4 x
jurada dentro del plazo establecide genera beneficios.
11 El SAT comunica al contribuyente que puede realizar los pagos del 4 4 x
impuesio al contado v de manera fraccionada.
N® DIMENSIONES / items Sugerencias
DIMENSION 2: TASAS MUNICIPALES
12 Los costos de servicios municipales o arbitries se encuentran acorde al Y ) x|
servicio brindado
13 Las taszas que paga el confribuyente estan de acuerdo al concepto de x X x
tramitacion de procedimientos administrativos.

Observaciones: El instrumento cumple los requisitos para su aplicabilidad en la investigacion.

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X ]

Apellidos vy mombres del juez validador Dr. f Mg: Dr. Juan GODOY CASO

DMz 43297741

Especialidad del validador: Educacion

TPertinencia: B item corresponde al concepto fedrico formulado.
IZRelevancia: El item es5 apropiado para represeniar al componendie o
dim=rision especifica del constructo

W laridad: Se eniiende sin dificultad alguna el enunciado del ibtem, es
conciso, exacho y direcino

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items gplanteados son
suficiertes para meadir la dimension

Aplicable después de cormegir [ ]

Mo aplicable [ ]

31 de octubre del 2022




Certificado de validez de contenido del instrumento gue mide las tecnologias de informacion

M DIMEN SH0ME 5 § Ihame Partingncia’ Eelavancla‘ | Elarlnan5‘| Sugeranclaz
DIMEN SI0H 1 TRAN SFORMACION M| D] &) M B D & W] B D) & M
1] & D &l D

1 El AT de Lima dispore de tecnologia para el servicio gue brinda H x kS

2 El 3AT de Lima brinda informacian detallada con ayeda de la tecnalogia X X X
El redisefio de sericias v procesos a los cudadanas estd a dispasicion X X x
de los contribuyenias,

4 El B3AT ofrecs: a disposiciin de loz contribuyentes una linea para X X x
absersacionss v sugerencias

5 L& bame de dates del SAT cantiens informacion aclualizsda X o s

DIMEN SH0M 2- INTERACCION

B El agasor cancos la informacidn que reossita el candibuyenie ¥ manaja X X X
los concepios ributarios.
Lo usuarios observan el esmaro en el it dal sactorista, X x X
Se comunica previaments Bs fechas de vansimienio, X X x

k) El BAT whiira madics masives do comunicaciin social X o s

10 Las comunicacionss que & SAT pone a disposician del cisdadano estan X X X
formuladas en lenguaje lbno

DIMEM SICH 3: TRAN SACCION

11 El SAT afrece un portal mdsil para que e contribuyents e manienga o X ks
irfarmado & ravis desu celular.

12 El cantribuyente guede conocer el estada de los irdmites praseniadas & o X ks
fravas de sy plataforma virtual.

13 La imfarmacin gque s bandan a traves de la platatorma wiriual se o X ks
ancuenirs conslantemenle sciualizads

14 Se comunica & ks contbuyentes sobhre diversos medios de pago X X X
diferentes al pasga an caja SAT.

15 El contribuyente puede enerarse schre las farmas de pages par madio X X x
de I paainag Welb u otra publcidad

DIMEM 210N 4: PER 2OMALIZACION

1€ El cantribuyente puede realizar sus consultas en la pagina Web del SAT X X X

17 La informacitn del portal transparencia =& aclualiza constaniemeante. X X X

12 Las indicacanes para el llenads de los formulanas lienen wn lenguaje X X X




santilks v camprernsibla.

El confribuyente puede snconfrar la informacicn requerida y necesans en X
al portal Wab dal SAT.

Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corragir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg: CHACON RAMIREZ JUAN LUIS
DHI: 417542840

Especialidad del validador: Gestion Pablica | Administrador

Pertinencia; El item cormespond= =l conceplo fetnco formuleda.
iRelevancia: El item == epmpiedo pars reprezemise ol compenente o
dimen=sion sapesifica del construcic

Clardad: e enfend= 2in difceltsd slguse =] 2nunzisdo del Bam, ==
concia, exsct y dirsslo

Mofa: Suiciencia, 5= dice suficencia cuando los iteme plamesdns son
zuiicenizs pars medr |3 dmenaicn

Ho aplicable [ ]

31 de octubre del 2022

Mg. éllan-:'m I{;mirez Juan Luis
DMI 41 ]




Certificado de validez de contenido del instrumento gue mide recaudacidon fributaria

HE CIMEH SIOHES J itama [Fertinencia’ -Fela'mnnla‘ Claridad® Sugarenciaz
DIMEN S10H 1: IMPUE 3TO S MUKNICIPALES M| D] a] 89 M| O] 2] s 81| D] & M
o &l D Al D &
1 La recaudacidn del impuesto predial es relavane pars solventasr los x x x
reguermienios gue e gresentan en su localidad
2 Los contribupentes presencian algon tipo de comunicacion en las redes u x u
saciales mepecta al pago del impoesio predial
El 3AT realiza charlas para el pago de mpuesios de ks contribuyentes x x x
Se aplican pramagas para gue los contribuyenbes pusdan cancelar sus b = b
mpLsesins
5 El contribuyents conoos sus abligaciones bributarias a fin de evitar x x x
=anciones o mulas,
= El contribuyente wiiliza la amnistia trbulana coms una opckdn para b = b
rninimizar o pego de sus impusesSos.
El 3AT ofrece distintas formas de pago a los contriuyenies b = b
] El regisiro de pagos de los contribuyentes se encuentra disponible en la x x x
paging Web
a Los contribuyentes posden realizar su declaracion jurada vehicular en i x u
cuakguier nataria afliada al SAT de Lima.
10 El SAT comunica al cantribuyente que la presentacion de la declaracidn i x u
jurada denitro del plaro establecidae genara beneficios,
11 El SAT comunmica al canfribuyente gque puede realizar los pagos del x x x
impuesia al contada v de manera fraccionasda.
M CIMEH SIOHES J itama Sugerencias
DIMEM SION 2: TASAS MUNICIPALES
1z Los costos de sarvicios municipales o arbitiios se encuentramn acande al x x x
=aryicio brindada
13 Las ta=sas gque pagas el contribuyente s=3@n de scoerdo al concepto de i x u
framitacicn de procedimientos administrativas

Observaciones:
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ .1

Apellidos y nombres del juez validador Mg: CHACON RAMIREZ JUAN LUIS
DMz 41754840

E=pecialidad del validador: Gestion Pablica / Administrador

Pertinencia: El item comesponde al concepio tedrics fomulada.
*Redevancia: El ilem es sprogisdo psrs representsr al componssis o
dimensidn especifica del construcho

IGlaridad: Se entiende sin dficuitad slguns =l enunciado del item, ==
conciso, exacio y diFrecio

Mota: Suficiercia, 5= dice suficiencia cusndo los it=2ms planisados son
suficizrbas para madir la dimession

No aplicable [ ]

31 de octubre del 2022

oLl

Mo Chacd mirez Juan Luis
DM 4 0




Los costos de senicios municipales o arbitnos se encuentran X X X
acorde al senvicio bnndado

Las tasas que paga el contribuyente estan de acuerdo al concepto X X X
de tramitacion de procedimientos administrativos.

Observaciones: El instrumento cumple los requisitos para su aplicabilidad en la investigacion.

Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador Cr. § Mg: Dr. Juan GODOY CASD

DHI: 43297741

Especialidad del validador: Educacion

31 de octubre del 2022

Pertinencia: Bl item corresponde al concepto fedrco formulado.
IRelevancia: El iem es apropiado para represeniar al componenie o
dimension espacifica del constructs

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enurciado dal item, s
conciso, exacto y direcio

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los tems planteados son
suficiertes para madir la dimersion




DIMENSION 4: PERSONALIZACION

16 El contribuyente pusde realizar sus consultas en la pagina Web X X
del SAT.

17 La informacidn del portal ftransparencia  se  actualiza x X
constantemente.

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

15 El contribuyente puede encontrar la informacion requerida vy x X
necesaria en el portal Web del SAT.

Observaciones: Existe suficiencia.
Cpinidon de aplicabilidad: Aplicable [ X 1 Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos v nombres del juez validador Mg: Carmen Rosa lzquierdo Cordowva
DMNI: 41386378

Especialidad del validador: Administracién — Maestria en Gestion Puablica.

TPertinencia: El item corresponds al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representsr al components o
dimension especifica del constructo

zClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado d=l item, es
concisy, exacho w drecho

Nota: Suficiencia, s= dice suficiencia cuando los items planteados son
suficenies para medir la dimensidn

No aplicable [ ]

02 de noviembre del 2022

Maestra en Gestion Pdblica
Carmen Rosa lzquierdo Cdrdowva
DNl 41386378




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide recaudacidn tributaria

Ne DIMEMNSIONES | items Pertinencia’ Fele.f\ranc:ia“ | Claridad® | Sugerencias
DIMEMSION 1: IMPUESTOS MUNICIPALES M| o] Aa] m v o] A] M M D] A] M
[n] Al D Al D A
1 La recaudacion del impuesto predial es relevante para solventar los x x X
requerimientos gue se presentan en su localidad.
2 Lo=s contribuyentes presencian algin fipo de comunicacion en las redes x x x
sociales respecto al pago del impuesto predial
3 El SAT realiza charlas para el pago de impuestos de los confribuyentes. x =] x
4 Se aplican promogas para gue los confribuyentes puedan cancelar sus x =] x
impuestos.
I3 El confribuyente conoce sus obligaciones tributarias a fin de evitar x > X
sanciones yio multas.
[ El contribuyente ufiliza la amnistia tributaria como una opcion para x > >
minimizar €l pago de sus impuesios.
T El SAT ofrece distintas formas de pago a los confribuyentes. x x X
8 El registro de pagos de los confribuyentes se encuenfra dizponible en la x x| x
pagina Wel.
2] Los contribuyentes pueden realizar su declaracion jurada wehicular en Y x b
cualguier nofaria afiliada al SAT de Lima.
10 El SAT comunica al contribuyente que la presentacion de la declaracion x > X
jurada dentro del plazo establecido genera beneficios.
11 El SAT comunica al contribuyente que puede realizar los pagos del Y ) =
impuesto al contado v de manera fraccionada.
N DIMEN SIOMES [ iterms Sugerencias
DIMEMSION 2: TASAS MUNICIPALES
12 Los costos de servicics municipales o arbitrics se encueniran acorde al Y x b
servicio brindado
13 Las tasas que paga el contribuyente estan de acuerdo al concepio de x > X
tramitacion de procedimientos administrativos.

Obsernvaciones: Existe suficiencia.

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [ X 1

Apellidos v nombres del juez validador Mg: Carmen Rosa lzquierdo Cordowva
DMNI: 41386378

Especialidad del validador: Administracion — Maestria en Gestion Plablica.

TPertinencia: El ifem corresponds al concepto tednico formulado.
ZRelevancia: El ifem es gpropiado para representar al components o
dimension especifica del constructo

zClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exachio vy drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficienies para medir |a dimension

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

02 de noviembre del 2022

<—, N ,‘j',.\_al’: -~

= __'.'__“-\#.i_-:." «

Maestra en Gestion Prdiblica
Carmen Rosa lzquierdo Cordowa
DNl 41386378




ANEXO 9: BASE DE DATOS

Variable 1. Tecnologias de informacién

Interaccién

Personalizacion

P19

P18

P17

P16

Transaccion

P15

P14

P13
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P11

P10

P9

P8
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Transformacién
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10
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Variable 2. Recaudacién tributaria

Tasas municipales

P13

P12

Impuestos municipales

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4
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1R BASE DE DATOS KARIN.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SPSS Statistics Editor de datos x
Archivo  Editar  Mer Datos Iransformar  Analizar  Grificos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
= *
SEeMe BLIAN A BE .19(¢
Mombre |  Tipo | Anchura |Decimales| FEtiqueta | Valores | Perdidos |Columnas| Alineacién |  Medida | Rl
1 ITEM1 Numérico 8 0 1.EISAT de Li. {1, Nuncal... Ninguno 5 Derecha il Ordinal  Entrada <
2 ITEM2 Numéico 8 0 2 EISATdeli.. {1, Nunca}.. Ninguno 5 Derecha il Ordinal N Entrada
3 ITEM3 Numérico 8 0 3. Elredisefio d_ {1. Nunca} . Ninguna 5 = Derecha il Ordinal N Entrada
4 ITEM4 Numérico 8 0 4. EISAT oftec... {1, Nunca}... Ninguno 5 Derecha il Ordinal N Entrada
5 ITEMS Numérico 8 0 5 Labaseded {1 Nunca} . Ninguna 5 =Derecha il Ordinal N Entrada
6 ITEM6 Numérico 8 0 6. El asesor co... {1, Nunca}.. Ninguno 5 Derecha il Ordinal N Entrada
7 ITEM7? Numérico 8 0 7. Los usuarios... {1, Nuncal... Ninguno 5 Derecha il Ordinal  Entrada
ITEMB Numérico 8 0 8. Se comunica... {1, Nuncal... Ninguno 5 Derecha il Ordinal  Entrada
9 ITEM9 Numérico 8 0 9. EI SAT utiliz... {1. Nuncal... Ninguno 5 = Derecha ol Ordinal  Entrada
10 ITEM10 Numérico 8 0 10. Las comuni... {1, Nuncal... Ninguno 5 Derecha il Ordinal  Entrada
11 ITEM11 Numéico 8 0 11. EI SAT ofte.. {1, Nunca}... Ninguno 5 =Derecha il Ordinal N Entrada
12 TEM12 Numérico 8 0 12 El contribuy__ {1. Nunca} . Ninguna 5 Derecha il Ordinal N Entrada
13 ITEM13 Numérico 8 0 13. La informac... {1, Nunca}... Ninguno 5 Derecha il Ordinal N Entrada
14 TEM14 Numérico 8 0 14. Se comunic__ {1. Nunca} . Ninguna 5 Derecha il Ordinal N Entrada
15 ITEM15 Numérico 8 0 15. El contribuy. {1, Nunca}... Ninguno 5 Derecha il Ordinal N Entrada
16 ITEM16 Numérico 8 0 16. El contribuy... {1, Nuncal... Ninguno 5 Derecha il Ordinal  Entrada
7 TEM1T Numérico 8 0 17. Lainformac... {1, Nuncal... Ninguno 5 Derecha il Ordinal  Entrada
18 ITEM18 Numérico 8 0 18. Las indicaci... {1, Nuncal... Ninguno 5 Derecha il Ordinal  Entrada
19 ITEM19 Numérico 8 0 19. El contribuy.. {1, Nuncal... Ninguno 5 Derecha il Ordinal  Entrada
20 ITEM20 Numérico 8 0 La recaudacion... {1, Nunca}.. Ninguno 5 Derecha il Ordinal N Entrada
21 ITEM21 Numérico 8 0 Los contribuye . {1. Nunca} . Ninguna 5 Derecha il Ordinal N Entrada
22 ITEM22 Numérico 8 0 EI SAT realiza . {1, Nunca}... Ninguno 5 Derecha il Ordinal N Entrada
23 ITEM23 Numérico 8 0 Se aplican prérr__ {1. Nunca} . Ninguna 5 Derecha il Ordinal N Entrada
24 ITEM24 Numérico 8 0 El contribuyent._. {1, Nunca}.. Ninguno 5 Derecha il Ordinal N Entrada
- JENI - - >
Vista de datos | vista de variables.
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1R BASE DE DATOS KARIN.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SPSS Statistics Editor de datos X
Archivo _ Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
i, = S
SRe M- BLA0F H BF 19
Mombre | Tipo | Anchura Decimales|  Etiqueta | Valores | Perdidos |Columnas| Alineacion |  Medida | Rl
24 ITEM24 Numérico 8 0 El contribuyent . {1. Nuncal. . Ninguno 5 Derecha gl Ordinal  Entrada [<
25 ITEM25 Numérico 8 0 El contribuyent... {1, Nuncal... Ninguno 5 Derecha gl Ordinal  Entrada
26 ITEM26 Numérico 8 0 EI SAT ofrece d.. Ninguno 5 Derecha gl Ordinal  Entrada
27 ITEM27 Numérico 8 0 El registro de Ninguno 5 =Derecha |7l Ordinal  Entrada
28 ITEM28 Numérico 8 0 Los contribuye. Ninguno 5 Derecha gl Ordinal  Entrada
29 ITEM29 Numérico 8 0 EI SAT comuni. {1, Nuncal... Ninguno 5 Derecha gl Ordinal  Entrada
30 ITEM30 Numérico 8 0 EI SAT comuni_ {1. Nunca}. . Ninguno 5 Derecha gl Ordinal N Entrada
3 ITEM31 Numérico 8 0 Los costos de ... {1, Nuncal... Ninguno 5 Derecha gl Ordinal  Entrada
32 ITEM32 Numérico 8 0 Las tasas que . {1. Nunca} . Ninguno 5 Derecha gl Ordinal N Entrada
33 SUMAVARL.. Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala N Entrada
34 SUMAVARI . Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala N Entrada
35 SUMADIVI  Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 3 Derecha & Escala N Entrada
36 SUMAD2VY  Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala N Entrada
37 SUMAD3V1 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 3 Derecha & Escala M Entrada
38 SUMADAVY  Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala N Entrada
39 CODVARIA... Numérico 8 0 Tecnologias de ... {1, BAJO}... Ninguno 5 Derecha il Ordinal M Entrada
40 CODVARIA . Numérico 8 0 Recaudacion tri__ {1. BAJO} . Ninguno 5 = Derecha ol Ordinal N Entrada
4 CODDIVI  Numérico 8 0 Transformacion {1, BAJO}...  Ninguno 5 Derecha il Ordinal N Entrada
42 CODD2V1  Numérico 8 0 Interaccion 1. BAJO}..  Ninguno 5 Derecha gl Ordinal N Entrada
43 CODD3V1  Numérico 8 0 Transaccion 1. BAJO}... Ninguno 5 Derecha il Ordinal N Entrada
44 CODDAVA  Numérico 8 0 Personalizacion {1, BAJO}..  Ninguno 5 Derecha il Ordinal N Entrada
45
46
47
S
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ANEXO 10. ALFA DE CRONBACH

Variable 1. Tecnologias de informacién

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 174 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 174 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,918 19

Variable 2. Recaudacion tributaria

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 174 100,0
Excluido? 0 0
Total 174 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
913 13




ANEXO 11: Indicador Estratégico: Percepcion de la adecuacion de los

servicios a las necesidades del Ciudadano

Ficha tecnica del indicador

B El.02 Prestacion de Servicios acorde a las expectativas de los Usuarios del
: Servicio de Administracion Tributaria de Lima

Percepcion de la adecuacion de los semicios a las necesidades de los

ciudadancs

Es importants para la Insfifucion mantener estandares de calidad en los
procesos de interrelacidn con el cudadanc, a partir de ello, se busca
permanentemente optimizar los servicios para que estos sean mas efidentes,
agiles y que aprovechen las hemamientas tecnologias disponibles en &l
mercado a fin de brindar un servicio adecuado a la demanda de los
ciudadanos.

Senvicio de Administracion Trbutaria de Lima / Gerencia de Servicio al
Administrado

Mombre del indicador:

Justificacion:

Responsable del indicador:

Limitaciones del indicador: | Mo presenta imitaciones para su calculo.

X=2+100
b

Método de calculo: a = Numero de ciudadanos que responden en la encuesta estar de acuerdo y
totalmente de acuerdo a la afirmacion de que el SAT adecua sus servicios a
la necesidad de los cudadanos

b = Numero de ciudadanos que responden la encuests

Sentido
Parametro de medicion: Porcentaje zzlpemdu Ascendente
indicador:
Fuente y bases de datos: Encuesta anual de satisfaccion del ciudadano
Valor de linea
base Valor actual Logros esperados
Afo 2021 2021 - A Oct 2022 2023 2024 2025
Valor 65.0% - 66,0% 66,5% 67,0% 67,3%

Precsiones lecnicas:
- La medicion est3 alineada al cumplimientc de la RM 1585-2015-PCM: Manual para Mejorar la Alencion a la Ciudagania en las enlidades de I3
Administraciin Polica.



Anexo 12: RESOLUCION JEFATURAL QUE APRUEBA EL PLAN DE
GOBIERNO DIGITAL DEL SAT (PGD) 2021-2023

SAT E=55sz.,

SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA - SAT
RESOLUCION JEFATURAL N.* 001-004-00004530

Lma, 28 de dicembre de 2020

CONSIDERANDO:

Que. medame Edcto N* 225 se cred of Servico de Adminsiracidn
Tributaeia - SAT, como organismo publco descentralizado de la Muniopatdad
Metropoitana de Lima, con personeria juridca de Derecho Pudikco intemo y con
/ AtoNOMia adMINISAtVa, ACoNSMIca. presupuestana y financiera;

Que. de conformidad con ko dispuesto en el articulo 12 del Reglamento de
Orgamzacidn y Funciones - ROF del SAT. aprobade mediants ka Ordenanza N ©
1698 y moddicado por ta Ordenanza N° 1881, la Jefatura de la Inssnucion tene
COMO prntipal obyetive dingir, comtrolar ¥ supervisar el comrecio funconamiento
de la Eradad. Asmamo, ol el ¢) de articuldo 13 de 18 cilada norma sedala que
la referida jefatura tiene entre sus funiones especifcas @ de aprobar los planes
PICOUESIOS QUE reqQUIeran oo SU SUSCNpCan por normatvidad.

Que, a través de 1a Resolucdn Jefatural N * 001.004.00004079 de fecha
20 de mayo de 2018, se conformd & Comité de Gobiemno Digital del SAT, en
vitud a o establecido on 3 Resoiucidin Minsteral N° 119-2018-PCM, norma
Que 35puso la creacon de un Comité de Godlemo Digital en cada entdad de la
administracion pubhca,

Que, mediante Resclucdn Jefatueal N.° 001-004-00004221 de fecha 18
@a erro de 2015, Resclucdn Jefatural N * 001.004.00004316 de fecha 1 de
o de 2019 y Resoluckdn Jefatural N* 001.004-00004358 de fecha 0 de
octubre de 2019, se efectuaron reconformacones al Comaé de Gobwmo Digital
T oel SAT

Que, mediante Resolcion de Secretana de Gobiemo Digeal N°  005-
© 2018-PCMISEGDI, fueron aprobados los Lineamientos para la Formulackdn del
Plan de Gobwermno Digial en ia Administracion Plblca Asimismo, en el articuio 3
de dicha norma, se sefala que ol Plan de Gobierno Digital s& consttuye en &l
anico mstrumenio para la gestion y planificacidn del Gobiermo Digital de la
Adminstracdn Pibhica, yammmem«uewwamm
minimo de Yes (03) afos, debendo ser CUBZA00 ¥ ovaluado anuaimente:

Pagra '3 3



SERVOO O
m, ACMANTTRAC KON
TRASGTARLA DE LA

Que, on 1l sentido. madame Infoeme N° DOCOD02-2020-SAT-CT726 de
facha 17 de dicemnbre de 2020, & Lider de Gobierno Digtal det SAT remae a la
Jefatura el Plan de Gobierno Dig2al del SAT (PGD) 2021-2023, debidamente

/ Digtal en cumplmientd de sus funtones establecidas en & articulo 2 de la
Resolioon Mnsteral N* 1192018-PCM modificado por a  Resclucidn
Ministeral N * 087.2019.PCM;

RESOLUCION JEFATURAL N.* 001 90400004530

Que. la Unca Dasposicidn Complementana Final de ls Resolacion de
' wees i Secretara de Goblemo Digital N*  005-2018-PCAMUSEGDE establece que las
enmdades compeenddas en su alkcance que a la fecha de la pubkcacion de la
k/. Resoluodn Ministenal N° 119-2018-PCM cuentan con Planes Estratégicos de
; Gobtierno  Electrénico (PEGE) o Planes Estralégicos de Tecnolkogias de
Informacién (PETI) aprobados, hasta culminar su pencdo de vigencia deben
cumplir 10 estabilecido en su articulo 8. luego de o cual formulan su Plan cde
Goebierno Digital de condormidad con 10 dispuesto en i3 misma,

Que. mediante ol Memarando N * DO00266-2020-SAT-JEF de facha 28 ce
dicembre de 2020, se sokcid a la Gerenoa de Asuntos Jurickcos, en atencion al
Informe N.* DO00OO2.2020-SAT.CT726 emitido por el Lider del Gobierno Digital
del SAT, la claboracidn del proyectio de resclucdn jefatural que apruebe ol Plan
de Gobiemo Digtal del SAT (PGD) pava el periode 2021-2023; o mismo que se
encuentra wsado por el Comisé de Goblermno [xgral y fue aprobado en Sesidn de
Conseso Directivo del SAT N.* 355 de fecha 21 de diciembre de 2020,

Estando a 10 dspuesto por of articufo 12 y el §eral ¢) del anicuio 13 del
Reglamento de Crganizacdn y Funciones del SAT, aprobado por Ordenanza N.*
1688, modficada por 13 Ordenanza N.° 1881,

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el Plan de Goberno Digtal del SAT (PGD) 2021~
2023. que en Anexo forma parte integracie de la presente fesclucion.

mmr.-mfuwcmywmmmdm
informanico respectivo de ia PCM, de conformsdad con ko dispuesto en ¢l articulo
£ de la Resclucidn de Secretana de Gobwmo Digaal N © 005.2018.PCM/SEGD!
MMM‘LMthmePﬁnmm

Digtar”

Articulo 3'.- Disponer la notficacn de @ presente Resolucidn y su
Anexo al Comité de Gotserno Digtal ded SAT

Pagralcded



SAT i
TRARUTARA DF CivA

RESOLUCION JEFATURAL N.* 001-004-00004530
|

Articulo 4°.- Comunicar & Plan de Goberno Digtal (PGD) 2021 - 2023, a

AT todos ko8 colaboradores de W enddad, de confoemidad con lo dspuesia en ol
rumeral 15 del acapte “Consderaciones Generales” de 1os “Lincarmientos para
way

Formutaotn del Plan de Gobierno Digital”

Articulo 5°.« Encargar al responsable del Portal de Transparencia del SAT
18 publication de 18 presente resolucin &n fa paging Web de & Ensdad
WW 328300

, Registrese. comuniguese y cumplase.
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