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RESUMEN

El presente estudio contribuye en el cumplimiento de las acciones que se
encuentran alineadas al Objetivo de Desarrollo Sostenible 17, que promueve llevar
a cabo alianzas entre el gobierno, sector privado y la sociedad civil, a través de sus
aportes en conocimiento y experiencia. El objetivo principal es establecer el nivel
de relacién existente entre la digitalizacion y la calidad de servicio tributario que se
presta en las municipales de Lima. Para este fin se utilizé un enfoque cuantitativo
de nivel correlacional, aplicando un cuestionario a 85 ciudadanos que realizan
gestiones tributarias en una entidad municipal, con la finalidad de recolectar y
analizar los datos para comprobar la hipotesis y generar conclusiones validas. El
instrumento se disefid en base a la escala de Likert para obtener informacion
cuantificable. El analisis se realizo haciendo uso del coeficiente de correlacion de
Spearman (rho), obteniendo un valor de 0,300 con una significancia de 0,005,
indicando una correlacion positiva media y significativa entre las variables
estudiadas. Con este resultado se concluye que existe una relacion significativa
entre las variables, considerando que, al implementarse procesos de digitalizacion

también se puede apreciar una mejora en la calidad del servicio tributario prestado.

Palabras clave: Digitalizacion, gestion de la informacién, tributacion,

administracion local, tecnologia de la informacion.



ABSTRACT

This study contributes to the fulfillment of actions that are aligned with Sustainable
Development Goal 17, which promotes alliances between the government, private
sector and civil society, through their contributions in knowledge and experience.
The main objective is to establish the level of relationship between digitalization and
the quality of tax service provided in the municipalities of Lima. For this purpose, a
guantitative approach at a correlational level was used, applying a questionnaire to
85 citizens who carry out tax procedures in a municipal entity, with the purpose of
collecting and analyzing the data to verify the hypothesis and generate valid
conclusions. The instrument was designed based on the Likert scale to obtain
guantifiable information. The analysis was carried out using Spearman's correlation
coefficient (rho), obtaining a value of 0.300 with a significance of 0.005, indicating a
medium and significant positive correlation between the variables studied. With this
result, it is concluded that there is a significant relationship between the variables,
considering that, when digitalization processes are implemented, an improvement

in the quality of the tax service provided can also be seen.

Keywords: Digitization, information management, taxation, local administration,

information technology.



|. INTRODUCCION

La gestion publica tiene como principal objetivo dotar de servicios de calidad a los
ciudadanos, permitiendo mejorar su calidad de vida. Estos servicios estan dirigidos
a dinamizar y proponer soluciones en aspectos relacionados a lo social, econémico,
educativo principalmente y que se vinculan directamente con su quehacer diario,
siendo vitales para el desarrollo continuo de los individuos y sus comunidades. La
implementacién y prestacion de estos servicios se encuentran directamente
dirigidos a las personas, por lo gue es de mucha importancia para ello la concepcion
del modelo de servicio, la disposicion efectiva de la infraestructura, la atencion
personalizada y el manejo responsable de los recursos asignados.

La claridad en la entrega de la informacion, la rapidez en su disponibilidad,
la diversidad de medios digitales y de los canales de atencién, son algunos de los
aspectos que conllevan a alcanzar mejores niveles de eficiencia. Uno de los
servicios mas recurrentes que se prestan a nivel de los gobiernos locales, son los
relacionados con los aspectos tributarios, estos comprenden actividades como el
registro de datos para su inscripcion, mantenimiento y consultas de datos prediales,
de declaraciones juradas, gestion de pagos y requerimiento de constancias entre
otros.

En muchos paises es de mucha importancia anotar, la responsabilidad que
tienen los estados en materia digital, de establecer una progresiva digitalizacion de
los servicios publicos, para asi mejorar la gestion interna y con mayor relevancia,
ofrecer servicios digitalizados mas accesibles a los ciudadanos (Organizacién para
la colaboracién y desarrollo econémico [OCDE], 2016). De acuerdo con Celis y
Ramén (2023), la mejora en la eficiencia organizacional en las entidades se puede
lograr con una clara estrategia, que permita llevar los procesos a lo digital.

En América Latina, se ha experimentado un crecimiento considerable en el
uso de las tecnologias digitales, esto deberia afectar positivamente en la rapidez
en la entrega de la informacion, la disponibilidad de soluciones mas versatiles para
los usuarios, la reduccién de tiempos y optimizacion de los procesos. Segun Cristia
y Vlaicu (2022), en comparacién con los paises desarrollados se aprecia una falta
de dinamismo en la disponibilidad de servicios digitales, lo cual afecta también los
entornos de aprendizaje necesarios para mejorar la comprension y el uso continuo

de estas tecnologias. Asi mismo, Reier y Nafiez (2022) sefialan que, la



digitalizacion implica tanto aspectos metodolégicos como conceptos tecnolégicos.
Es esencial considerar que el proceso de digitalizacion puede ser lenta debido a los
elevados costos en su implementacion, por lo que hay que establecer de manera
precisa cuales son los objetivos.

La calidad del servicio se encuentra vinculada a la eficiencia en la atencion,
siendo este un aspecto subjetivo que depende de las caracteristicas del cliente y el
enfoque de sus necesidades. Clemenza y Gotera (2010) argumentan que la
capacidad de respuesta depende directamente de la disponibilidad y prontitud en
la atencion a los clientes. Para alcanzar este objetivo, es fundamental utilizar
herramientas y técnicas basadas en buenas practicas, lo que a su vez mejora la
entrega de los servicios brindados.

En el Peru, la digitalizacion de los procesos, se encuentran afectados a la
existencia de recursos financieros, la permanencia de personal técnico en las areas
de desarrollo, los niveles de alfabetizacion digital, la visidbn gerencial y el
conocimiento en gestion e implementacion de procesos. Segun Chocobar (2022),
durante el periodo de COVID-19, se acelero el proceso de digitalizacion, mejorando
los indicadores de posicionamiento del pais a nivel internacional; sin embargo, los
sistemas lentos y burocraticos siguen presentando tramites vulnerables que
pueden propiciar la corrupcion.

Amasifuen (2015), destaca la importancia de una cultura tributaria entre los
ciudadanos, que permita la ejecucion de proyectos y la aplicacién de politicas
publicas para su beneficio. Asi mismo, Gutiérrez (2018) afirma que, existe una
fuerte relacion entre la gestion tributaria y la implementacion de nuevas tecnologias
gue mejoren el proceso. Esta relaciéon es esencial para incrementar la recaudacion
tributaria.

Este estudio aporta al ODS 17, “Alianzas para lograr los objetivos”,
considerando que la gestion de politicas publicas requiere del desarrollo de vinculos
estratégicos con el Estado, empresa privada y profesionales que permitan lograr
estos objetivos. Esta investigacion enfoca el beneficio que trae consigo la
digitalizacion en la calidad que se brinda en un servicio requerido por los
ciudadanos, colaborando con los diferentes aspectos que propician el bienestar
ciudadano. Es importante la aplicacion de conocimiento tecnolégico como principal

factor para su desarrollo, basado en la implementacion de la digitalizacion como



pilar, no solo para la mejora en la atencion de los servicios prestados, sino para
optimizar el uso de los recursos asignados y propiciar la gobernabilidad (Reier y
Nafiez, 2022).

El andlisis diverso de esta situacion encontrada plantea el siguiente
problema: ¢ Qué asociacion existe entre el nivel de la digitalizacion y el nivel de la
calidad de los servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima, 2024? Los
problemas especificos son: ¢Qué asociacion existe entre el nivel de las
dimensiones transformacion digital, tecnologias emergentes, definicién de politicas
y el nivel de la calidad de los servicios tributarios en una municipalidad distrital de
Lima, 20247

Se justifica tedricamente, dado que, de acuerdo con la recopilacion de
informacion proveniente de los diferentes autores, se han obtenido resultados que
evidencian aspectos relacionados al problema de investigacion, permitiendo
establecer mayores precisiones de la situaciéon encontrada en el tratamiento de los
aspectos de digitalizacion, en la entrega del servicio de atencion y en la gestion
tributaria. Se justifica metodoldégicamente, como consecuencia de ser un enfoque
cuantitativo, en el cual se utilizard la encuesta para hallar la validez y fiabilidad, que
podran ser usada como referencia en otras investigaciones al respecto. Se justifica
practicamente, dado que se desea comprobar la relacion entre las variables, para
lograr el disefio de nuevas estrategias y plantear nuevos objetivos para la aplicacion
de la digitalizacion.

El objetivo general es establecer la relacion entre el nivel de la digitalizacion
y la calidad de los servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima, 2024.
Los objetivos especificos planteados son: Establecer la relaciéon entre el nivel de
las dimensiones transformacion digital, tecnologias emergentes, definiciéon de
politicas y el nivel de la calidad de los servicios tributarios en una municipalidad
distrital de Lima, 2024.

Es importante considerar estudios previos en el marco internacional sobre
los temas a abordar, en esa linea Gonzales (2023), establecié la relacion existente
entre la digitalizacion y la automatizacion. Para esto desarrollé6 una investigacion
cuantitativa de disefio no experimental, descriptivo, con disefio correlacional. Como

resultado obtuvo una correlacion positiva entre las variables con un Rho de 0,79.



Se concluy6 demostrando el impacto positivo de la digitalizacion en los indicadores
de optimizacion de los procesos.

Andrade (2022), realiz6 un estudio con el objetivo de establecer como
impacta la transformacion digital en la mejora de procesos de tributarios en
Ecuador. Empleé la metodologia de tipo mixta con procesos metodicos y empiricos.
Como resultado se obtuvo que la implementacion de soluciones incentiva la mejora
de la gestion tributaria. Se concluy6 que existe un nivel de compromiso de la entidad
tributaria para mejorar la gestion.

De acuerdo con la investigacion desarrollada por Fernandez y Prendes
(2022), en relacion con la evaluacion del proceso de digitalizacion, se tuvo como
objetivo el determinar la capacidad digital de las diferentes areas de la institucion.
Se utilizé una metodologia de tipo mixto y correlacional. En base a los resultados
se lleg6 a la conclusion de que todas las areas de la organizacion se establecen
como digitalmente competentes.

Rivera (2019), desarroll6 una investigacion con el objetivo de evaluar la
calidad del servicio en relacion con la satisfaccion del cliente. Para este fin, utilizé
el enfoque cuantitativo, deductivo y método descriptivo. Se aplic6 una encuesta
para medir el servicio, utilizando el modelo SERVQUAL. Para la obtencién de los
resultados se uso la aplicacion estadistica SPSS y herramientas ofimaticas para la
consolidacion de los datos. Se obtuvo como resultado el estado de las
caracteristicas fiabilidad y capacidad de respuesta. Se pudo evidenciar como
conclusién que presentaban niveles negativos de aceptacion.

De acuerdo con el estudio que realizaron Reyes y Veliz (2021), con el
objetivo de establecer una relacion entre la calidad del servicio y su satisfaccion en
los usuarios de las entidades publicas, se emple6 como metodologia un enfoque
cuantitativo, descriptivo, no experimental. En esta investigacion se analizé una
muestra de 236 usuarios, concluyéndose que existe una relacion significativa.

En el estudio que realizd6 Escobar et al. (2020), teniendo como objetivo
establecer los beneficios de la gestion de la Big data en consideracién a la
digitalizacion, se establecido metodolégicamente un enfoque cuantitativo, de tipo no
experimental, con el objeto de obtener informacién sobre las variables estudiadas,

para establecer los beneficios de la digitalizacion. Concluyeron que el manejo de la



big data en la gestion publica colabora fuertemente en la toma de decisiones y en
la participacion de los ciudadanos.

En el &mbito peruano, se consideran las indagaciones realizadas por Pinto
(2023), con el objetivo de establecer la relacidn existente entre la digitalizacion de
los servicios y la satisfaccion de los clientes, se emple6 una metodologia
cuantitativa. De acuerdo con la naturaleza del estudio, se opt6 por el disefio no
experimental, con corte transversal, dado que la recoleccién de datos debe darse
en un contexto de tiempo y espacio. Para este estudio se considerd una confianza
del 95%, obteniéndose un Rho de 0,175 para la variable satisfaccidn del cliente. Se
concluyo que existe una relacion significativa.

Se ha revisado la indagacion que realizé Vargas (2023), para establecer la
relacion entre la digitalizacion y la calidad de servicio en la gestion de las historias
clinicas. Para esto se desarroll6 una investigacion cuantitativa de disefio no
experimental, descriptivo correlacional e hipotética deductiva. Luego de obtener
una confiabilidad aceptable para el cuestionario. Se obtuvo como resultado un Rho
del 0.6525, concluyéndose que existe una relacion positiva y moderada.

En cuanto al andlisis del estudio que realizé Diaz (2022), para establecer el
nivel de digitalizacidn en su relacion con la optimizacion de los procesos registrales,
se utilizé un enfoque cuantitativo con disefio no experimental de corte transversal.
Para esto se aplicé una encuesta como instrumento, obteniendo un r=0,548. Se
concluye asi, que existe una relacion positiva moderada entre las variables.

De acuerdo con las indagaciones que realiz6 Cabrera et al. (2021), buscando
establecer la relacion de la variable cultura tributaria y evasion fiscal, se hizo uso
como metodologia de un enfoque cuantitativo no experimental, de disefo
correlacional. Para este estudio se considerd la evaluacion de una muestra de
médicos a través del software SPSS, obteniéndose para la prueba de Pearson el
valor de 0,335. Se concluyé que las variables se influyen significativamente.

En el estudio realizado por Callohuanca et al. (2020), buscaron establecer la
relacion existente entre la variable nivel de educacion tributaria y la recaudaciéon
fiscal. Se utiliz6 como metodologia un enfoque cuantitativo, descriptivo y con disefio
correlacional. El procesamiento de informacién se realiz6 mediante el analisis de la

varianza, obteniéndose un valor de p=0,001. Concluyeron como resultado una



asociacion directa entre las variables de estudio y la existencia de una relacion
directa entre ellas.

En relacion con la base legal de la variable 1, mediante el Decreto Legislativo
N°1412 (2018), se aprueba la “Ley de Gobierno Digital” (LGD), la cual proporciona
la base general y especifica sobre las estrategias y lineamientos que establecen
las directrices para construir el marco de la gobernanza digital, asi como el
enunciado de los aspectos técnicos y normativos que se deben implementar, con
el objetivo de hacer uso de las herramientas digitales en la administracion publica.

Es importante indicar que los aspectos normativos definen la base de las
actividades que se deben desarrollar en los aspectos digitales dentro del estado.
La norma antes mencionada, contribuye claramente en precisar los temas que
deben ser tratados para lograr el objetivo de generar una dinamica digital en el
estado. En ese camino la academia y la empresa privada son aliados y los
ciudadanos en el contexto de fin supremo.

Con la finalidad de establecer una mas clara comprension de la
investigacion, en mencion a la variable 1, digitalizacién, esta se encuentra
relacionada con la Nueva Teoria General de Sistemas de Miklas Luhmann del 2016.
Esta establece una vinculacion con la digitalizacion desde la éptica de la nueva
complejidad de la sociedad moderna, a razon del analisis y descubrimiento de otras
materias relacionadas a las ciencias cibernéticas, la comunicacion y su evolucion
misma (Pignuoli 2013).

Es importante sefialar, que la constante intencion de dar al usuario un
beneficio en el servicio o bien que se adecue con su necesidad, debe configurar un
espectro de representaciones emocionales, intelectuales que de alguna manera
conllevan a determinar la realidad del deseo. Se considera el afan de salir del
repetitivo y la constante entrega de formatos en los productos finales, e ir a la
busqueda de aspectos mas ligeros y dinamicos que entreguen valor publico.

Con el objeto de definir el enfoque conceptual de la variable 1, Llorente
(2016), lo concibe como una herramienta fundamental para lograr la transformacion
digital, dirigida a cambiar el paradigma existente en la forma como prestar los
servicios a los ciudadanos. Se convierte por tanto la digitalizacion, no solo en una
moda producto de la intencion de mejorar los servicios. Para Ortega (2013) es

considerado como un proceso que se basa en dos pilares, la autoria y la



popularizacion de la informacién, asimismo se enfatiza en el impacto que causa
sobre la arquitectura existente. Es asi como O’Hara et al. (2020), ponen en
discusion el grado alcanzado en la asimilacion de competencias digitales, para que
esta transformacién, de la mano con la digitalizacion pueda ser efectiva y real.

En esa misma linea Cristia y Vlaicu (2022), definen la variable digitalizacion
en la concepcion de permitir una adecuada recopilacion y un eficiente
procesamiento de la informacion, esto conlleva segun los autores a que los
procesos en la administracion sean mas eficientes. Consideran asi, que la mejora
de la infraestructura tecnolégica se presenta como una gran oportunidad para la
implementacion de soluciones digitales, esto trae como consecuencia mejorar el
nivel de las operaciones entre las entidades del Estado y los ciudadanos a fin de
reducir errores, mejorar la transparencia de las actividades publicas y sobre todo
consolidar que los servicios prestados sean mas dinamicos y accesibles.

La primera dimension transformacion digital se concibe como el marco que
proporciona las directrices para la implementacion digital, haciéndose necesario
optar con una metodologia de trazabilidad para un buen seguimiento en el disefio
de las soluciones y en la construccion de soluciones o de servicios. La cadena de
produccion debe tener un proceso sistematizado y retroalimentado en cada fase
con el cumplimiento de hitos que aseguren la calidad del producto (Cristia y Vlaicu,
2022). Es importante establecer, que el cambio en el aspecto interno no solo basta
con implementar tecnologias en cada uno de los procesos, afectada por una
problematica de adaptaciones constantes, sino que también una lucha con el grado
de preparacion técnica de sus colaboradores. En el aspecto externo, el grado de
madurez tecnoldgica de los usuarios, presenta una dificultad en el grado de entrega
de estos servicios, siendo la razon principal de su éxito (Galindo, 2020).

La segunda dimensién tecnologias emergentes, es un aspecto técnico
importante para lograr el cambio requerido, considerando para ello revisar las
tendencias de innovacion tecnoldgica, siendo esta practica la que nos proporciona
las mejores innovaciones que se pueden sustentar en el tiempo y tienen una
durabilidad de aplicacién sin perder el objetivo de la mejora (Cristia y Vlaicu, 2022).
Para Dhingra et al. (2021), el estudio ha puesto en valor el crecimiento que ha tenido
la India, a consecuencia de la adaptacion de su mercado financiero, al continuo

proceso de transformacion digital con el uso de las tecnologias emergentes. Segun



su informe esta adaptacion ha favorecido altamente al crecimiento de las nuevas
empresas, dedicadas a la prestacion de servicios.

La tercera dimensién, definicion de politicas, se convierte en un trabajo mas
gue de escritorio, en una conversacion constante con las diferentes unidades
operativas que prestan el servicio, para que lejos de hacer documentos normativos
y desarrollos tecnolégicos, conlleven a la mejora de los procesos en si, logrando en
la mayoria de los casos su simplificacién (Cristia y Vlaicu, 2022). Una precision
importante acerca de la relacién que existe en el grado de efectividad normativa
para la aplicacion de la digitalizacion, considerando que los niveles de
implementacion y su relaciéon con las politicas, se da en base al periodo de
intensificacion de estas en el tiempo (Natalini y Stolfi, 2012).

En mencion a la base legal de la variable 2, calidad del servicio tributario,
mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N°011-2022-PCM/SGP, se
aprueba la “Norma Técnica para la Gestion de Calidad de servicios en el Sector
Publico”, la cual tiene con fin establecer los criterios para la mejora en la entrega
de los servicios y bienes a los ciudadanos. En ese camino, propone ademas el
modelo para la gestion de calidad de los servicios, estableciendo los componentes
gue aseguran su cumplimiento relacionado a las personas, la vision de la alta
gerencia y su correcta medicion.

Esta normatividad fortalece la importancia de la mejora en la calidad que se
entrega en cada servicio, pero no solo buscando de manera armédnica los medios
gue permitan lograr este objetivo, sino que analiza el grado de vinculacion con los
objetivos estratégicos, los cuales de manera efectiva logran colaborar
efectivamente con la disminucion de brechas. Se hace necesario considerar de
manera prioritaria, en dar mayor énfasis a aquellos servicios que impacten
directamente al ciudadano.

Para el tratamiento de la variable 2: Calidad del servicio tributario, se
considera a la Teoria de la Calidad Total de William Deming del afio 1989, el cual
propone el enunciado de 14 principios vinculados a la mejora de los productos y
servicios, con la finalidad de propender a ser mas competitivo. Asimismo, se
enfatiza la necesidad de la mejora constante a través del enunciado del circulo
virtuoso (ciclo PHVA), conllevando a una retroalimentacion de las experiencias

aprendidas. Es importante también identificar que la aplicacion metodoldgica



implica la mejora de la organizacion, la mejora constante de los procesos, el mejor
uso de los recursos Yy la eficiencia en el servicio prestado.

En esta perspectiva, se considera especialmente la importancia que surge
del cambio evolutivo que se genera de la basqueda de mejorar continuamente los
procesos inherentes a todo servicio, incluyendo la caracteristica de la excelencia
en cada etapa bajo el enfoque de calidad, dentro del cual, el concepto de fiabilidad
también se considera elemental para la aplicacion de métodos, estudios, nuevos
planteamientos y conocimientos que apoyen a los procesos de retroalimentacion
fomentados en su momento por Deming.

En mencidén a los enfoques conceptuales de la variable 2, para Sugiyarti et
al. (2021), se enfocan en la complejidad y al mismo tiempo en la necesidad de tener
las condiciones necesarias para introducir las reformas en el Estado, que puedan
asegurar la calidad del servicio. Se considera establecer un equilibrio entre el
servicio y las leyes tributarias emitidas. La calidad del servicio se encuentra también
relacionada al personal que toca al usuario, ejecutado a través de ellas las acciones
de aspecto técnico, asegurando con esto el cumplimiento de otros objetivos
tributarios.

Segun Alvarado y Paca (2021), en su estudio de investigacion sobre como
percibe el usuario la calidad del servicio, consideran el nivel de trato, la oportunidad
de prestar la atencion debida de acuerdo con la necesidad del usuario, la
implicancia de practicar valores y buena predisposicion al servicio. Considera
ademas que si bien puede darse las condiciones de buen manejo del servicio es
importante contar con los equipos e infraestructura que consolide dicho servicio.
Para Baque (2020), una eficiente gestion fiscal, se encuentra ligada a hacer un
ejercicio de mejora en la forma como tratar, no solo la reglamentacion existente,
sino el manejo de los datos, bajo el disefio y la construccion de base de datos que
permitan hacer un seguimiento y analisis a las transacciones.

Es importante también considerar lo expresado por Calva (2004), respecto a
los aspectos de calidad que deben presentarse ante la necesidad de acceso a la
informacion, definiendo aspectos fundamentales como la relevancia, pertinencia,
precision y recopilacion. Es asi, que la definicion de estos factores determina un
alcance mas preciso en cuanto a su conceptualizacion, conllevando a determinar

en qué nivel influyen dentro de cada individuo, dependiendo de sus caracteristicas



sociales, econdmicas, culturales y mediaticas y como cobran relativa importancia
en la aceptacion de la calidad.

La dimension utilidad, para Calva (2004), contribuye de una manera efectiva
en lograr cumplir con el objetivo de calidad del servicio, en mérito a establecer el
grado de requerimiento, prioridad y finalidad que busca el uso de la informacién
brindada. Considera su relacion con la insatisfaccion al establecerse su carencia
en virtud con la necesidad de informacion y establece un tipo de informacion social
0 pragmatica relacionada a las instancias gubernamentales. Para Zaidi y Bouzidi
(2010), en el estudio del vinculo de la gestidén de la calidad y la performance de la
organizacion, definen la importancia y traen consigo la puesta en valor de la
informacion. La calidad en general no puede ser posible, si no existe la magnitud
de desarrollo de la utilidad, que de la percepcién de la existencia de una capa de
informacion que genere un valor agregado al servicio que requiere el ciudadano.

La dimension contenido, determina la consistencia y nivel de abstraccion de
los datos solicitados y a su vez determinan por si mismos su fortaleza. Asi también,
se autodefine de acuerdo con el detalle requerido. Su origen técnico es de uso
especifico y se define sobre su construccion el nivel de grado de calidad de esta,
siendo un aspecto fundamental, el conocimiento que tenga el solicitante de dicha
informacion (Calva, 2004). En esa linea se desarroll6 un estudio en Taiwan, donde
se comprobd, que la puesta en produccion de sistemas a mano de los ciudadanos,
con contenido preciso para sus necesidades de los procesos tributarios, cumplia
con los requisitos de satisfacer sus necesidades, mejorando la percepcion de
calidad, especialmente en los servicios en linea (Chen, 2020).

La dimension disponibilidad establece el criterio de inmediatez, con la
finalidad de satisfacer en el momento justo las necesidades de acuerdo con la
urgencia de informacion que requiera el solicitante. Es aqui también, donde la
percepcion de calidad se ve afectada por factores externos a los delimitados por la
misma entrega o calidad de la informacion brindada (Calva, 2004). Para un correcto
andlisis y entrega de datos, debe asegurarse de manera correcta su disponibilidad
a fin de utilizarse en la toma de decisiones. Por este motivo la entrega y
disponibilidad de los datos debe ser constante y las medidas de calidad y seguridad
eficientes (Villa et al., 2018).
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Es importante considerar reflexionar, sobre la importancia que significa para
los gobiernos locales implementar mejoras que impacten sobre el servicio que se
presta. Esta aspiracion trae consigo identificar los aspectos técnicos y el
compromiso de la alta gerencia de gestionar los cambios. El proceso de
digitalizacion no solo refiere al acto de trasladar un acto fisico en digital, sino
también de cumplir las normativas existentes dadas por el Estado. Nos
preguntamos porque después de tantos afios no se ha logrado la eficiencia en estas
actividades tan recurrentes, las preguntas son muchas y las justificaciones se sitlan
en el espectro de lo objetivo y subjetivo. Es preciso considerar los hallazgos, para
establecer lineamientos concretos a seguir y cumplir con los objetivos trazados.

En ese contexto en el enfoque de OCDE (2024), enfatiza claramente la
necesidad de que los gobiernos, hagan el esfuerzo necesario para la entrega de
mejores servicios, requiriendo para ello el uso de estrategias ligadas a la mejora de
las herramientas digitales y al propio uso digital de la informacién. Ademas, con
enfasis en apreciar los beneficios vinculados al fortalecimiento de la gobernanza, la
vision de la transparencia, la entrega de confianza, la disminucion de la corrupcion
y de todos los efectos colaterales positivos de su aplicacion.

De acuerdo con los datos obtenidos en la investigacion, la hipétesis general
se describe como: Existe relacion entre el nivel de la digitalizacion y el nivel de la
calidad de los servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima, 2024.
Siendo las hipotesis especificas: Existe relacion entre el nivel de las dimensiones
transformacion digital, tecnologias emergentes, definicién de politicas y el nivel de

la calidad de los servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima, 2024.
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ll. METODOLOGIA

Se describe a continuacion el tipo, enfoque y disefio establecido, con el objeto de
llevar a cabo la presente investigacién. Se empled un tipo de investigacion de tipo
basica, con la finalidad de entender y generar conocimientos nuevos sobre lo
investigado y poder evaluar integralmente la relacion entre las variables de manera
gue también pueda ser considerada para otros tipos de investigacion. Con este
proposito, se comprende de una manera mas objetiva los aspectos que rigen el
problema de estudio.

La presente investigacion hara uso de un enfoque cuantitativo, segun
Hernandez y Mendoza (2018), este enfoque comprende la recoleccion y analisis de
datos numéricos, basado en una secuencia de procesos llevados de una manera
rigurosa, con la finalidad de comprobar las hip6tesis o suposiciones planteadas y
lograr obtener una relacion de conclusiones referentes a dichas hipétesis. Este
enfoque pone en aplicacion las teorias formuladas con el propésito de generar
conocimiento sobre el asunto investigado. Por otra parte, permite medir la relacion
gue tienen las variables de estudio y lograr datos cuantificables para la definicion
de conclusiones validas.

Los resultados cuantitativos han conllevado a caracterizar de manera
objetiva el efecto de dotar de soluciones de digitalizacion a los procesos de la
entidad. Brindaran informacion valiosa que sustente con mayor precision los niveles
de optimizacién alcanzados en areas criticas de la operacion. AlUn mas, suministra
mediciones y resultados estadisticos que nos permiten evaluar el impacto real del
nivel de digitalizacion y del nivel de calidad del servicio tributario. Finalmente, nos
permitira analizar objetiva y sistematicamente la percepcion de los ciudadanos con
relacion a las variables de estudio.

Se empleard un disefio no experimental, debido a que se realiza la
investigacién sin la manipulacion de las variables de estudio, basandose en la
observacion de estas, la recopilacion de datos y su analisis posterior, asi se busca
evaluar el nivel de relacion entre las variables de estudio. Segin Campbell y Stanley
(1995), se sustenta la importancia de considerar que en los casos de este tipo de
investigaciones se observan las situaciones o casos ya existentes, sin manipularlos.
Con un nivel correlacional, que permitird obtener el grado de relacion entre las

variables, permitiendo con ello hallar predicciones. Es importante anotar, que los
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estudios de nivel exploratorio son requeridos para poder iniciar investigaciones que
tengan alcances descriptivos, correlacionales o explicativos (Hernandez et al.,
2014). EI nivel descriptivo, aportard por un lado definir las caracteristicas y
propiedades de las variables, logrando describir de manera clara la situacién
encontrada y la aplicacién del corte transversal, recabar la informacion de la
muestra de estudio en espacio de tiempo especifico, lo cual conllevara a obtener
conclusiones de una poblacion més extensa y de similares caracteristicas.

En consideracion al método, Davila (2006), razona sobre los aspectos
concluyentes que proporciona este tipo de razonamiento, basado en el concepto
de veracidad. Considera asi de manera légica, que, si las conclusiones son
verdaderas o falsas, van a depender directamente de que si lo son las premisas del
razonamiento obtenido. Para esta investigacién se eligié el método cientifico-
deductivo, dado que se considera el uso del método cientifico al iniciar con el
planteamiento o formulacion del problema de investigacion, con el objetivo de
proponer una teoria.

El alcance del presente estudio es determinar los aspectos especificos en
los cuales la digitalizacién va a aportar un grado de mejora en la calidad del servicio
tributario, identificando los aspectos relevantes, los cuales pueden estar enfocados
en la mejora de las consultas en los sistemas, en el acceso a la informacion de
manera mas dinamica o a la entrega de esta por medios digitales.

La variable 1, digitalizacion se define conceptualmente, de la manera como
las tecnologias digitales pueden generar valor de tres formas: reduciendo costos,
incrementando beneficios y ampliando el acceso a servicios. En cuanto a los
costos, la digitalizacion permite reducir aquellos relacionados con la replicacion, el
procesamiento, el transporte, la comunicacién y la verificacion de informacién. Las
aplicaciones digitales también crean valor al aumentar los beneficios de los
servicios publicos (Cristia y Vlaicu, 2022). Operacionalmente, esta variable esta
definida por 3 dimensiones: Transformacion digital, tecnologias emergentes y
definicién de politicas.

La variable 2, calidad del servicio tributario se define conceptualmente, de la
manera como la necesidad de informacion es un concepto primario disefiado para
especificar un estado psicolégico del hombre. la informacion es algo que el ser

humano genera y registra en un soporte, con miras a su posterior utilizacion por él
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mismo; entonces esta explicacion tiene como marco a la informacion que se
encuentra registrada en algun soporte impreso, audiovisual o electronico (Calva,
2004). Operacionalmente, esta variable esté definida por 3 dimensiones: Utilidad,
contenido y disponibilidad.

Siendo la poblacion el conjunto de personas que constituyen la fuente de
estudio para el trabajo de investigacion, estas pertenecen a una municipalidad de
Lima, considerando como criterios de inclusién a los ciudadanos que realizan
procesos de gestion tributaria, en su calidad de contribuyentes o titulares de
predios, y que hallan concurrido a las oficinas administrativas a realizar tramites
relacionados a temas tributarios. Como criterio de exclusion se han considerado a
aguellos ciudadanos que no son propietarios de predios y que no han realizado
tramites tributarios en las oficinas de la administracion municipal, determinando una
poblacion de estudio de 85 ciudadanos. En la presente investigacion se hara uso
del muestreo no probabilistico por conveniencia, considerando que cada uno de los
ciudadanos tiene la misma probabilidad de ser elegidos para la aplicacion del
instrumento, cumplen con las caracteristicas de inclusiébn requeridas por el
investigador para que formen parte del estudio y ademas se encuentran a
disponibilidad (Otzen y Manterola, 2017).

La técnica de investigacion utilizada en este estudio es la encuesta. Se opto
por la encuesta por su utilidad segin Hernandez et al. (2014), para recopilar datos
especificos de una muestra representativa en relacién con sus opiniones concretas
sobre el tema a investigar. El instrumento utilizado es el cuestionario el cual fue
disefiado con preguntas estructuradas y cerradas, utilizando escalas de Likert de
opcién multiple. Esta forma de recoleccion de datos ha permitido obtener la
informacion cuantificable para su analisis estadistico.

Con la finalidad de validar el instrumento, los 3 especialistas seleccionados
realizaron la evaluacioén de juicio de expertos de los instrumentos a utilizarse en la
investigacion. Los profesionales basan su experiencia en temas de la materia, como
es el caso de gestion publica y metodologia de la investigacion respectivamente.
Se presenta para cada experto los formatos debidamente firmados para ambas
variables relacionados a la validacion del cuestionario.

Dado que es necesario determinar de manera precisa la confiabilidad,

Oviedo y Campo-Arias (2005), detallan que esta medicion infiere el grado de
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asociacion y por ello la importancia que toma el valor obtenido al acercarse a 1,
corroborando la existencia de una mayor relacion. Para este efecto, se ha trabajado
el Alfa de Cronbach con el aplicativo informatico Jamovi version 2.3.28, para
obtener dicha confiabilidad. Para la variable digitalizacion, se proces6 la
informacion recolectada de 22 participantes, en relacion con las 18 preguntas,
obteniéndose el valor de 0,933, con lo cual se demuestra un alto grado de
confiabilidad de los datos. Similar proceso se realizdé con la variable calidad del
servicio tributario, realizando la recoleccion de la informacion de 22 participantes,
en relacién con las 18 preguntas planteadas, obteniéndose un valor de 0,960, con
lo cual también se demuestra un alto grado de confiabilidad en el instrumento.

Para el analisis descriptivo de los datos se hara uso de las tablas de
frecuencia aplicado a las variables y dimensiones de la investigacion. De otro lado,
el andlisis inferencial conllevara a aplicar pruebas de normalidad mediante la
aplicacion de la prueba de Kolmogorov-Smirnov, requerida para muestras
superiores a 50. Se realizaran las pruebas de hipotesis para determinar los niveles
de relacion entre las variables de estudio, mediante el analisis correlacional de Rho
de Spearman para datos no normales. Dado el enfoque cuantitativo utilizado, se
utilizara como técnica la estadistica descriptiva para describir el comportamiento de
la poblacion y asignar a la muestra su mismo comportamiento. De esta manera
Lewis-Beck et al. (2004), detallan que el método hipotético deductivo, se basa en
las hipotesis formuladas y la verificacion respectiva mediante la experimentacion,
con la finalidad de poder realizar predicciones.

El analisis de datos utilizado se compone de graficas porcentuales,
conllevando a la obtencién de resultados mediante el andlisis inferencial. Las
variables enunciadas son cualitativas ordinales y por esta razén no se consideran
como variables normales. Por otro lado, se realizara la verificacion de las hipotesis
mediante el uso del coeficiente de correlacion no paramétrico, utilizando Rho de
Spearman.

Se guardan los canones éticos en este trabajo de investigacion, en
concordancia con el codigo de ética de la institucion y con los criterios de
investigacién determinados para este tipo de trabajo. Se ha cumplido con la
aplicacion de las normas APA 7 y en especial con la referencia a los autores

consultados. Se ha generado el documento de consentimiento informado, asi como
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la autorizacion de la institucion para la toma del cuestionario y presentado el reporte
de similitud emitido por turnitin con el porcentaje requerido por la institucion. Es
importante considerar que el formar parte de esta corriente de investigacion y la
aplicacion sistematica del método cientifico, conlleva a aplicar criterios éticos en su
desarrollo, los cuales han sido reforzados con la certificacion obtenida de Conducta

Responsable en investigacion (CRI).
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. RESULTADOS
Resultados descriptivos
Los resultados obtenidos son:
Variable 1: Digitalizacién
Figural

Distribucién de frecuencia de la variable 1.
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Se aprecia dentro de la distribucion porcentual un grado significativo de 70.59% en
los niveles bajo y medio, en contraparte al 29,41% del nivel alto. Segun la
apreciacion de los encuestados no es Optimo el uso de esta herramienta
tecnolégica en miras a utilizarse para prestar un mejor servicio. Se presenta en el
Anexo N°6-B, la evidencia correspondiente.

Los ciudadanos que realizan procesos de tramite en temas tributarios
perciben de manera diferente los beneficios del servicio de digitalizacion, siendo un
motivo el desconocimiento de sus fines o no requieren su uso en los diferentes
procesos que realizan dentro de la entidad. Se aprecia poco conocimiento de parte
de los contribuyentes encuestados, sobre los aspectos relacionados a este
concepto, considerando que no perciben la digitalizacion como un aspecto

relevante en los procesos o tramites que realizan en la entidad.
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Figura 2
Distribucion de frecuencias de dimensiones de la variable 1.
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Se puede evidenciar una apreciacion significativa de los niveles bajo y medio en
cada una de las dimensiones estudiadas, considerando para ello que existe una
brecha importante entre la implementacion de mejoras, la comunicacién de los
métodos utilizados y el uso requerido por los ciudadanos para este tipo de
atenciones.

Se puede evidenciar que aquellos conceptos vinculados a aspectos
tecnolégicos estan siendo pocos difundidos, como se da con el conocimiento de los
beneficios de la transformacion digital y las tecnologias emergentes. Desde este
panorama debe existir un acercamiento practico en la forma de presentar
soluciones que evidencien su aplicacion. Es importante apreciar que la
implementacion y comunicacion de las politicas, como marco normativo para la
aplicacion de las soluciones tecnoldgicas como la digitalizacion, o bien son
insuficientes, no son muy claras o no estan enfocadas a solucionar los problemas

de acceso a la informacion.
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Variable 2: Calidad de servicio tributario

Figura 3

Distribucién de la frecuencia de la variable 2.
80.00%

70.00% 67.06%
60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

18.82%
20.00% 14.12%

10.00% .
0.00%

Bajo Medio Alto

Porcentajes de encuestados

Niveles de calidad de servicio tributario

Se evidencia en general un bajo nivel de calidad en el servicio tributario prestado.
Es necesario identificar que los aspectos tributarios, si bien son entendibles por la
mayoria, los tramites generados por su aplicacion suelen ser engorrosos y llevar a
la pérdida innecesaria de tiempo. Los ciudadanos inmersos en este tipo de
procesos, evidencian malestar en el solo hecho de realizar tramites presenciales
para recabar informacion o realizar procesos de reclamaciones que suelen llegar a
su limite de tiempo en la ejecucién del procedimiento.

Un aspecto que considerar dentro de la percepcion de calidad en este tipo
de servicio es la disposicion de los colaboradores que prestan el servicio en cuanto
a su trato y nivel de entendimiento de la situacién. Consideran niveles altos de falta
de criterio, relacionados a las consecuencias ante la ausencia de informacion o en

la demora del trdmite mismo.
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Figura 4
Distribucion de frecuencias de dimensiones de la variable 2.
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Los resultados obtenidos por cada dimension para la calidad del servicio tributario,
considera que existe un mayor grado de aceptacion debido al uso aparente de la
informacion correspondiente al pedido realizado y a su vez determinado por el
grado de complejidad de la informacién solicitada. Esto se puede evidenciar de
acuerdo con la necesidad de cada ciudadano para la realizacion de tramites
vinculados a su propiedad o al sinceramiento en el pago de los tributos y tasas ante
la administracion.

Se aprecia un alto grado de porcentaje hacia los niveles bajo y medio en la
disponibilidad, lo cual queda de manifiesto a través de los contribuyentes, debido a
la caida constante de los sistemas de informacion, al poco acceso digital que existe
para recabar informacién y a la demora en la solucion de casos vinculados a los
aspectos tributarios. Es asi como el 83,53% de los encuestados aprecian de
manera incipiente los criterios de disponibilidad de la informacion por parte de la
entidad. La propia toma de datos en la presente investigacion puede evidenciar la
condicion deficiente en el acceso a la informacién motivada por la ausencia de los
sistemas en determinado momento. No existe ademdas canales de comunicacion
efectivos que apoyen a no debilitar los niveles de calidad que se deben ofrecer en
este tipo de servicio.
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Resultados inferenciales

Prueba de normalidad
Tabla 1

Prueba de normalidad para la distribucion de los resultados

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
V1: Digitalizacion 0,275 85 0,000
V2: Calidad de servicio tributario 0,344 85 0,000
V1D1: Transformacion digital 0,312 85 0,000
V1D2: Tecnologias emergentes 0,306 85 0,000
V1D3: Definicion de politicas 0,390 85 0,000
V2D1: Utilidad 0,243 85 0,000
V2D2: Contenido 0,256 85 0,000
V2D3: Disponibilidad 0,309 85 0,000

Para la seleccion de las pruebas estadisticas, se aplicé la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov. En la tabla 1 se presentan los resultados de la prueba de
normalidad aplicada para las variables y dimensiones (Ver Anexo N°8-C). Los
hallazgos comprueban el nivel de significancia, estableciendo que para los datos
se aprecia que la distribucion no es normal, dado que es menor que 0,05. Segun
Romero (2016), dado que el tamafio de la muestra supera los 50 participantes y en
relacion con los coeficientes obtenidos, se refiere el uso del Rho de Spearman, el
cual es un método adecuado para pruebas no paramétricas.

De acuerdo con el resultado es evidente rechazar la hipétesis con relaciéon a
gue los datos siguen una distribucioén normal, es asi como queda comprobado que
las variables de estudio y sus dimensiones correspondientes no siguen una
distribucion normal, por lo que se acepta la hipétesis contraria. Esto se manifiesta
de manera evidente dado que los datos obtenidos no son continuos, sino

categoricos.
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Contrastacion de la hipétesis general

Ho = No existe una relacion entre el nivel de la digitalizacion y el nivel de la calidad
de los servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima,2024.

Ha = Existe una relacion entre el nivel de la digitalizacién y el nivel de la calidad de

los servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima,2024.

Tabla 2

Resultados de prueba de hip6tesis general

Digitalizacion y Calidad del servicio

tributario
Rho 0,300
Sig (bilateral) 0,005

Los resultados obtenidos en el Rho de +0,300, nos expresa una correlacion positiva
media entre las variables digitalizacién y calidad del servicio tributario. Segun la
clasificacion propuesta por Hernandez et al. (2014), una correlacion de +0,26 a
+0,50 es considerada como media (ver Anexo N°8-D). Esto sugiere que, a medida
gue aumenta el nivel de digitalizacion, también tiende a mejorar la calidad del
servicio tributario de manera apreciable. Aunque esta relacion no es fuerte, si es lo
suficientemente sustancial como para ser considerada relevante en la préctica.
Dado que el p-valor obtenido fue menor a 0,05, se rechazo la hipotesis nula (Ho) a
favor de la hipétesis alternativa (Ha), concluyendo que existe una relacién

estadisticamente significativa entre las variables.

Contrastacion de la hipoétesis especifica 1

Ho = No existe una relacién entre la transformacién digital y el nivel de la calidad de
los servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima,2024.

Ha = Existe una relacion entre la transformacion digital y el nivel de la calidad de los

servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima,2024.
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Tabla 3

Resultados de prueba de hipotesis especifica 1

Transformacion digital y Calidad de los
servicios tributarios
Rho 0,225
Sig. (bilateral) 0,039

Los resultados obtenidos para el valor de p-valor de 0,039 muestra que existe un
nivel de significancia. EI Rho de +0,225 nos expresa una correlacion positiva débil
para este analisis. Segun la clasificacion propuesta por Hernandez et al. (2014),
una correlacion de +0,11 a +0,25 es considerada como débil (ver Anexo N°8-D).
Esto sugiere que, a medida que aumenta el nivel de transformacion digital, también
conlleva a mejorar la calidad del servicio tributario, aunque esta relacion es
relativamente es débil. Dado que el p-valor obtenido fue menor a 0,05, se rechaz6
la hip6tesis nula (Ho) a favor de la hip6tesis alternativa (Ha), concluyendo que existe

una relacion estadisticamente significativa entre las variables.

Contrastacién de la hipotesis especifica 2

Ho = No existe una relaciéon entre las tecnologias emergentes y el nivel de la calidad
de los servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima,2024.

Ha = Existe una relacion entre las tecnologias emergentes y el nivel de la calidad
de los servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima,2024.

Tabla 4

Resultados de prueba de hipétesis especifica 2

Tecnologias emergentes y calidad de los
servicios tributarios
Rho 0,366
Sig. (bilateral) 0,001

Los resultados obtenidos para el Rho de +0,366 nos expresa una correlacion
positiva media para este andlisis. Segun la clasificacion propuesta por Hernandez
et al. (2014), una correlacion de +0,26 a +0,50 es considerada como debil (ver

Anexo N°8-D). Esto sugiere que, a medida que aumenta el nivel de tecnologias
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emergentes, también conlleva a mejorar la calidad del servicio tributario, aunque
esta relacion es relativamente es media. Dado que el valor de p obtenido fue menor
a 0,05, se rechazo la hipotesis nula (Ho) a favor de la hipétesis alternativa (Ha),
concluyendo que existe una relacion estadisticamente significativa entre las

variables.

Contrastacion de la hipoétesis especifica 3

Ho = No existe una relacién entre la definicién de politicas y el nivel de la calidad de
los servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima,2024.

Ha = Existe una relacion entre la definicion de politicas y el nivel de la calidad de los
servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima,2024.

Tabla 5

Resultados de prueba de hipétesis especifica 3

Definicion de politicas y Calidad de
servicio tributario
Rho 0,426
Sig. (bilateral) 0,000

Los resultados obtenidos para el Rho de +0,426 nos expresa una correlacion
positiva media para este andlisis. Segun la clasificacion propuesta por Hernandez
et al. (2014), una correlacion de +0,26 a +0,50 es considerada como media (ver
Anexo N°8-D). Esto sugiere que, a medida que aumenta el nivel de definicion de
politicas, también conlleva a mejorar la calidad del servicio tributario, aunque esta
relacion es relativamente es media. Dado que el p-valor obtenido fue menor a 0,05,
se rechaz6 la hipotesis nula (Ho) a favor de la hipotesis alternativa (Ha), concluyendo

gue existe una relacion estadisticamente significativa entre las variables.
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IV. DISCUSION

Los hallazgos de la investigacion con relacién a la variable 1: Digitalizacion y la
variable 2: Calidad del servicio tributario, se analizaron a detalle evidenciando
importantes hallazgos que pueden compararse criticamente con estudios previos y
teorias establecidas en la literatura revisada.

El comportamiento hallado en la variable 1, hace visible que un 11,77% de
los encuestados considera como bajo el nivel de digitalizacién alcanzado, mientras
que un 58,82% lo considera medio y un 29,41% con un nivel alto, esto indica que
un 70,59% del total considera que no se percibe un verdadero efecto en la
implementacion de medidas sobre este aspecto. Es considerable apreciar que el
29,41% situado en el nivel alto, es un usuario asiduo a los medios digitales y realiza
sus gestiones en general por este medio. Con respecto a la variable 2, se aprecia
en el nivel bajo con un 18,82%, en el nivel medio un 67,06% y en el nivel alto un
14,12%, aqui se extiende mas la diferencia considerandose un 85,88% que no
aprecian un nivel alto de desarrollo en la calidad del servicio tributario, se dejan
notar como aspectos negativos la demora en el servicio, la inexactitud de la
informacion y los tramites burocréaticos por nombrar algunos.

En relacion con el objetivo general, se hallé un p-valor de 0,005 y un Rho de
0,300 con lo que se obtiene una relacién significativa positiva media, con lo cual, si
bien se comprueba un nivel de influencia aceptable para el estudio, conlleva a
profundizar en el aporte de otros aspectos que colaboran en esa percepcion. El
estudio de Pinto (2023), revela una relacién significativa entre la digitalizacion de
los servicios y la satisfaccion del cliente, con un Rho de 0,175. Aunque esta relacion
es relativamente débil, es estadisticamente significativa y destaca la importancia de
la digitalizacién en la mejora de la percepcion de los servicios tributarios por parte
de los ciudadanos. En el contexto peruano, las municipalidades enfrentan multiples
desafios en la implementacion de tecnologias digitales, debido a limitaciones
presupuestarias, falta de infraestructura adecuada y resistencia al cambio
organizacional.

Sin embargo, la digitalizacién de los servicios tributarios es crucial para
mejorar la eficiencia administrativa, reducir la burocracia y aumentar la
transparencia, lo que en ultima instancia puede mejorar la satisfaccion del usuario.

Este es un indicador prometedor de que las mejoras tecnoldgicas pueden conducir

25



a una mejor percepciéon de los servicios publicos. Es imperativo que los gobiernos
locales en Peru adopten un enfoque integral y estratégico para implementar
tecnologias digitales, considerando tanto las limitaciones actuales como las
oportunidades de mejora continua. El estudio de Pinto (2023) coincide con los
resultados obtenidos en esta investigacion, encontrando una relacion relativamente
deébil, destaca con ello la importancia de la digitalizacion en la mejora de la
percepcion del servicio por parte de los ciudadanos. Se convierte este, en un
indicador prometedor de que las mejoras tecnoldgicas pueden conducir a una mejor
percepcion de los servicios publicos.

En ese camino Royakkers et al. (2018), analizan temas que se ponen en
evidencia a consecuencia de la digitalizacion, entre ellos, la privacidad y la
seguridad, que son aspectos que intervienen en el manejo propio de la gestiéon de
la informacion. De esta manera, el trato de la informacion tributaria por su
naturaleza, también requiere de cierta confianza digital percibida por aquellos que
utilizan el entorno digital o que han corroborado su eficiencia a través de los
procesos realizados.

A la luz de lo que evidencian los resultados, la aplicacion de la digitalizacion
permite cumplir con objetivos especificos ligados a diversas actividades de la
funcion publica. Es asi como, se puede enfocar sus beneficios en la reduccién del
gasto de suministros requeridos para los procesos de impresion, a cumplir con la
cuota de ecoeficiencia debido al uso controlado de papel, en agilizar los trdmites a
con la puesta en marcha de sistemas de gestion documental y el uso de la firma
digital, entre otras formas de beneficios que trae consigo. Por otro lado, su
influencia en la calidad del servicio tributario se encuentra ligado a la percepcion de
calidad que requiera el ciudadano en el momento de su consumo y esto depende
de otros factores ligados a la oportunidad, al deseo, a la urgencia o simplemente a
la vision que posea en un momento determinado.

Segun Hernandez y Lora (2019), es indispensable para la prestacion de un
correcto servicio apreciar la calidad desde la percepcion del cambio, considerando
que los aspectos que pueden ser de calidad son de menor o mayor medida para
los usuarios, dependiendo su entorno, urgencia, prioridad, nivel de satisfaccion,
exigencia y otros aspectos desde su perspectiva. Es interesante analizar el estudio

gue realizaron Mondéjar et al. (2021), en integrar en el analisis, la colaboracion que
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ejerce la digitalizacion en alcanzar los ODS. Desde la Optica de la digitalizacion, la
simplificacion de los procesos para mejorar los indices de gobernabilidad o el uso
correcto de los recursos naturales en base a los conceptos de “cero papel”, siendo
aspectos relevantes en el cumplimiento de estos objetivos.

Para Psomas et al. (2013), el desarrollo de la calidad contempla un aspecto
esencial para su fortalecimiento, relacionado al desarrollo de las habilidades
blandas, lo cual aporta significativamente a la mejora de la atencion, especialmente
cuando se entregan servicios, por consecuencia el desarrollo de la cultura
organizacional, el trato, la ética como otros son aspectos fundamentales para
consolidar los aspectos de consolidacion del servicio. Es interesante analizar la
perspectiva de Oliver (1980), en relacion con el modelo que plantea, basado en la
satisfaccion que logra obtener el cliente, de acuerdo con la relacién de cumplimiento
0 no de sus expectativas. Es asi, como también analiza de manera concreta, como
esta satisfaccion tiene una relacion directa con su cambio de actitud en la decision
de compra del servicio.

Los resultados obtenidos son consistentes con estudios previos realizados
en el &mbito de las dos variables de estudio. En el trabajo realizado por Gonzales
(2023), donde se encontré una correlacion positiva entre la digitalizacion y la
automatizacion de procesos, subraya el impacto considerable de la digitalizacion
en la optimizacion de procesos. Aunque el coeficiente obtenido en esta
investigacion es menor, ambos estudios coinciden en la direccion positiva de la
relacién, destacando que la digitalizacion es un factor clave para mejorar los
procesos administrativos en general.

La relacion existe y es vital para definir indicadores que permitan medir de
manera efectiva su influencia en el servicio tributario. Esta direccionalidad hacia
este aspecto especifico también radica en su importancia econémica para la
institucion. Hay que precisar en este aspecto, que el cumplimiento de los objetivos
vinculados a la gestion tributaria, traen consigo asignaciones presupuestales
adicionales a la entidad, a consecuencia de lograr las metas programadas en los
planes. Se debe considerar en base a esto, un motivo mas que suficiente para
estudiar de una manera mas precisa y responsable, cuales son las actividades que

se deben digitalizar en el entorno tributario para que esta meta sea cumplida.
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Los resultados obtenidos tienen importantes implicaciones précticas para la
gestion publica. La relacion positiva media entre la digitalizacion y la calidad del
servicio tributario sugiere que los gobiernos locales pueden mejorar
significativamente sus servicios al adoptar tecnologias digitales. Esto implica la
necesidad de inversiones en infraestructura tecnolégica, capacitacion del personal
y desarrollo de plataformas digitales accesibles y eficientes. Es visible la
rentabilidad de estas operaciones, las cuales no solo traen consigo la mejora en la
percepcion del servicio y su colaboracion dindmica en la mejora de los procesos
mediante el ahorro de recursos financieros, ademas colabora con la cuota de
sostenibilidad y ecoeficiencia ligados a los ODS.

La investigacion de Rivera (2019) ofrece una perspectiva importante sobre
la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, se encontré que
las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta presentaban niveles
negativos de aceptacion. Estos hallazgos son altamente relevantes para los
gobiernos locales en Perud, que se encuentran en un proceso de modernizacion y
digitalizacion de sus servicios. Los gobiernos locales enfrentan desafios
significativos en la implementacion de servicios digitales que cumplan con las
expectativas de los ciudadanos.

Es crucial que los gobiernos locales no solo adopten tecnologias digitales,
sino que implementen estrategias de gestion del cambio que incluyan la
capacitacién continua del personal, la evaluacion constante de los sistemas y la
recoleccién de retroalimentacion de los usuarios para realizar mejoras iterativas.
También es esencial establecer indicadores de rendimiento claros, objetivos y
especificos que permitan medir y mejorar la fiabilidad y la capacidad de respuesta
de los servicios digitales como lo percibe Rivera (2019).

En el contraste de enfoques, Cabrera et al. (2021) presentan una correlacion
positiva entre la cultura tributaria y la evasion fiscal en el contexto de una muestra
de médicos. No obstante, el analisis en un sector diferente, la aplicabilidad de estos
hallazgos en el contexto de los gobiernos locales peruanos enfrenta desafios
similares. La moderada correlacién observada puede reflejar una relacion débil
entre cultura tributaria y comportamiento fiscal, lo que podria indicar que otros
factores, como la percepcion de justicia fiscal y la capacidad administrativa, juegan

roles cruciales.
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En el Perq, la baja cultura tributaria y las practicas informales pueden estar
exacerbadas por la desconfianza en las instituciones y la corrupcion, lo que limita
la eficacia de las politicas destinadas a reducir la evasién. Ademas, la variabilidad
en la implementaciéon y seguimiento de medidas tributarias a nivel local, junto con
la carencia de recursos y herramientas adecuadas para un analisis mas exhaustivo,
podria afectar la capacidad para abordar de manera efectiva la evasion fiscal. Para
mejorar la situacion, se debe adoptar un enfoque multidimensional que integre la
educacion tributaria, el fortalecimiento institucional y una mayor transparencia, con
el fin de fomentar una cultura tributaria mas robusta y reducir la evasion de manera
efectiva en los contextos locales.

A pesar de la asociacion encontrada por Callohuanca et al. (2020), la brecha
existente en el acceso y la calidad de los programas de educacion tributaria en
diferentes regiones del Peru puede limitar la generalizacion de estos resultados,
considerado el nivel de educacion tributaria y la recaudacion fiscal, indicando que
una mayor educacion tributaria esta asociada positivamente con una mejor
recaudacion fiscal. Sin embargo, la implementacién efectiva de esta relacion en el
contexto de los gobiernos locales peruanos enfrenta varios problemas operativos.

Por otro lado, la variabilidad en la infraestructura tecnoldgica y el soporte
institucional necesario para implementar programas educativos eficaces puede
restringir el impacto positivo esperado. La falta de recursos, la limitada capacitacion
del personal encargado de la educacion tributaria y la resistencia al cambio entre
los contribuyentes también pueden ser obstaculos significativos. Para abordar
estas limitaciones, es crucial desarrollar e implementar estrategias de educacion
tributaria adaptadas a las realidades locales y asegurar una adecuada
infraestructura.

No menos importante Kaoru Ishikawa con la propuesta del diagrama causa-
efecto y como un complemento a Kaisen, como marco de la teoria de la calidad
total de los japoneses. A partir de la conceptualizacion de las teorias, estas se
convirtieron para una aplicacién practica en modelos, cefiidos a los cddigos de
buenas practicas, como es el caso de las normas ISO de calidad emitidas desde
los afios 1987, publicando estandares de aplicacién bajo la serie ISO 9000. Dada

la relevancia que implica un sistema consolidado de medicion de la calidad de la
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prestacion del servicio tributario, Au et al. (2023), desarrollaron una escala con 13
indicadores para lograr asi su valoracion.

Es preciso evaluar de forma correcta la necesidad de digitalizar los procesos
y la informacion existente, lo cual debe ir de la mano con la formulacion e
implementacion de proyectos, que permitan gestionar digitalmente la informacion
procesada. En la actualidad, se configura la persona del fedatario digital y los
bancos de datos digitales, con la finalidad que sean copia fiel del archivo fisico y
puedan ser utilizados para temas administrativos, cumpliendo los requerimientos
deseados. El desarrollo de planes, su puesta en valor con el presupuesto y situado
correctamente en los planes operativos es ya una sefal correcta de que se puede
implementar y las metas que tiene por cumplir.

Para el objetivo especifico 1, establecer la relacion entre el nivel de la
dimension transformacion digital y el nivel de la calidad de los servicios tributarios,
se obtuvo como resultado un p-valor de 0,039 y un Rho de 0,225, evidenciando una
relacion positiva débil. El estudio realizado por Andrade (2022) sobre el impacto de
la transformacién digital en la mejora de los procesos de tributacion en Ecuador,
ofrece una vision clara sobre los beneficios de la digitalizacién en la gestion
tributaria. La investigacion mixta, que combina métodos cualitativos y cuantitativos,
concluyo que la implementacion de herramientas electronicas e informaticas facilita
la gestion tributaria al simplificar los procesos y tareas de los contribuyentes.

Este resultado es altamente relevante en el contexto de los gobiernos locales
peruanos, que enfrentan desafios similares en la modernizacion de sus sistemas
tributarios. La transformaciéon digital es un componente esencial de la politica
publica para mejorar la eficiencia administrativa y la transparencia en los servicios
publicos. Sin embargo, la realidad muestra que muchos gobiernos locales aun
luchan con la implementacion efectiva de estas politicas debido a la falta de
recursos y capacidades tecnoldgicas. La investigacion enfatiza la importancia del
compromiso de las entidades tributarias en mejorar la gestion y su capacidad para
obtener indicadores de rendimiento. Esto implica no solo la adopcién de tecnologias
digitales, sino también la necesidad de capacitar al personal en competencias
digitales y de gestionar el cambio organizacional para asegurar una transicion

suave hacia un entorno digital.
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En la investigacién desarrollada por Dhingra et al. (2021), involucran de
manera precisa en su hallazgo, de que forma el desarrollo del proceso de cambio
a través de la transformacion digital ha logrado consolidar el crecimiento econémico
de la India, con ello se percibe claramente que las medidas adoptadas basadas en
las normas que se vienen dando en el sector tecnologia, han sido acertadas con
miras a generar ese cambio. Algunos aspectos colaterales que se deben tener en
cuenta en la entrega de la calidad del servicio tributario son en términos de
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y satisfaccion del usuario. La
correlacion positiva observada sugiere que la digitalizacién ayuda a mejorar estos
aspectos. Por ejemplo, un sistema digitalizado de gestion tributaria puede ofrecer
servicios mas rapidos y precisos, ademas de reducir la carga administrativa.

De acuerdo con Huang y Karduck (2017), quienes sefalan que es vital
desarrollar soluciones que logren estar al alance de los ciudadanos para lograr que
estos participen de la actividad econdmica y social del pais. Precisan también, que,
si bien ha habido avances en este desarrollo, todavia no ha alcanzado su nivel
optimo, para lo cual proponen una metodologia ligada a la transformacioén digital,
gue apoye de manera sélida al cumplimiento de esta meta.

La digitalizacion de la informacion tributaria en un gobierno local implica una
transicion de los sistemas y procesos tradicionales a plataformas digitales. Este
cambio trae consigo numerosos beneficios, entre ellas una mayor eficiencia en el
manejo de la informacién, reduccion de costos y mejora en la disponibilidad y
transparencia. Sin embargo, también plantea desafios en aspectos de seguridad
de la informacion, que deben ser abordados de manera integral para proteger la
integridad de los datos tributarios.

Es contradictorio, pero es una realidad que el Peru se halla situado en el
primer lugar en el indice de datos abiertos a nivel mundial, referido a la publicacion
digital de informacion del estado en dicha plataforma, por lo que se manifiesta un
real intento de poner en manos de los ciudadanos datos que propicien la
transparencia y la eficacia en el manejo de los datos en formato digital. En su
informe Chocobar (2022), refiere, ademas, que de acuerdo con los enunciados en
la Politica Nacional de Transformacion Digital (PNTD), aprobada mediante D.S.
N°085-2023-PCM, ha mejorado considerablemente los indicadores relacionados a

la gestion de tramites por internet, lo que incentiva la propuesta de la digitalizacion
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en los entornos de gestidn de servicios que se prestan a la ciudadania. No es para
menos, también analizar la necesidad de mejora en las capacidades en los
entornos digitales, para lo cual la politica también propone medidas para disminuir
la brecha y atacar el alfabetismo digital a través de la colaboracion publico-privada.

Es fundamental asegurarse de que todas las practicas de seguridad cumplan
con las normativas y leyes vigentes, implementando las normas técnicas en la
materia, como es el caso de la NTP basada en la ISO 27001, en los aspectos de la
gestidn de la seguridad de la informacion. En muchos paises, existen regulaciones
similares especificas sobre la proteccion de datos y la seguridad de la informacion,
como el Reglamento General de Proteccion de Datos (GDPR) en Europa.

En el aspecto de seguridad es relevante precisar la metodologia utilizada
para el respaldo de la informacion, un alojamiento en paralelo debidamente
dimensionado, robusto y seguro para abordar el tema de las contingencias ante la
inminente pérdida de la informacion digital. Es asi, que la nube (cloud), es uno de
los medios efectivos para lograr cierta tranquilidad, en asegurar la durabilidad de
los datos en el entorno digital.

En el contexto europeo Koval et al. (2023), analizaron como fue el
comportamiento del mercado econdémico en la etapa de pandemia, considerando
los mecanismos de reaccion que debio tener el mercado, para gestionar los
procesos de manera virtual. La transformacion digital a través de la digitalizacion
cobré relevante importancia para incentivar el desarrollo y para lograr este fin, el
seguimiento de sus indicadores ha sido vital para asegurar un desarrollo sostenible.
Se identifica que, aungque no debe concebirse un evento de la naturaleza perjudicial
como una oportunidad, el periodo de emergencia sanitaria trajo consigo el
desarrollo de la creatividad y la innovacion dirigidos a la elaboracion de
herramientas digitales como es el caso de la mesa de partes virtual implementada
en las soluciones de gestion documentaria de las entidades publicas.

Para el objetivo especifico 2, establecer la relacion entre el nivel de la
dimension tecnologias emergentes y el nivel de la calidad de los servicios
tributarios, se obtuvo como resultado un p-valor de 0,001 y un Rho de 0,366,
evidenciando una relacion positiva media. El estudio de Fernandez y Prendes
(2022), sobre la capacidad digital en diferentes areas de una institucion, concluyo

gue todas las areas se consideran digitalmente competentes. Este hallazgo
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refuerza la idea de que las mejoras en las competencias digitales de manera
general en la entidad son cruciales para lograr cambios significativos en la calidad
del servicio.

En el estudio de Escobar et al. (2020) sobre la gestion de Big Data y la
digitalizacion, resaltaron los beneficios de la toma de decisiones y la participacion
ciudadana. Estos beneficios son relevantes para nuestra investigacion, ya que una
mejor calidad del servicio tributario puede implicar una mayor transparencia. Se
vincula fuertemente a las dimensiones de transformacion digital y de tecnologias
emergentes lo cual requiere de conocimientos precisos sobre su uso y aplicacion.

El manejo digital de los datos conlleva a la exploracion de la propia
informacion como un activo para la organizacion, permitiendo su analitica. En
nuestra investigacion previa, Cortijo y Auccahuasi (2023), se explora sobre los
beneficios que trae consigo la articulacion de dicha informacién en cuadros de
mando con el objetivo de lograr una eficiente toma de decisiones. Se comprende
entonces la necesidad de digitalizar, no solo desde el concepto de eliminar las
barreras fisicas en la entrega de la informacién, sino también sobre el enfoque de
su andlisis en la mejora de los procesos en la mision de cumplir con los objetivos
estratégicos y operativos de la entidad.

Dado que estos conceptos se innovan en el tiempo y dependen del avance
vertiginoso de la tecnologia, Mandel (2009) considera que debe haber una sinergia
entre el ciudadano y la administracion, para afrontar de una manera correcta las
consecuencias o adecuaciones que traigan consigo estas nuevas tecnologias y asi
asegurar la gobernanza. Considera principalmente en su investigacion, que
aspectos hay que considerar para afrontar los riesgos que trae el cambio, asi
minimizar el impacto que enfrenta todo el entorno y la incertidumbre causada por la
actualizacion o mejora de los sistemas existentes, con la finalidad de que no se vea
afectada la relacion existente.

Por otro lado, el grado de utilidad y de accesibilidad que puedan percibir los
ciudadanos sobre las ventajas de estas plataformas, se encuentran relacionados
con el nivel de conocimiento del entorno digital, del manejo de las diferentes
herramientas y de sus posibilidades para la solucion de sus necesidades de
informacion. Es en este punto, que la brecha digital cobra notoriedad y se presenta

como una limitante real en la difusibn y empleo de estas mejoras, es por ello
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necesario canalizar proyectos de alfabetizacion digital para los ciudadanos, con la
finalidad de disminuir la falta de conocimiento y provocar el uso de manera masiva
de este tipo de servicios.

El empleo de tecnologias modernas para la manipulacion de informacion
digital, como el de la creacion de Microformas, enunciado en el Decreto Legislativo
N°681, o lo referido a la Ley N°27269, Ley de firmas y certificados digitales
gestionados por la RENIEC, son entre otras normativas vinculadas de aplicacion
obligatoria, con la finalidad de adecuarse al ejercicio de buenas practicas, o de
cumplir con los estandares de manejo de la informacién en miras a tener un
ambiente seguro y confiable en el entorno digital.

Ademas, es crucial fomentar una cultura organizacional que valore la
innovacion y el uso de tecnologias emergentes para mantener la relevancia y
eficiencia de los servicios publicos. Desde este punto de vista, es preciso lograr dar
operatividad a los comités de gobierno y transformacion digital de las entidades del
estado, en su misidon no solo de acompafiamiento, sino en su funcién delegada en
la co-creacidn de la identificacion e implementacién de las necesidades de mejora
existentes. Es importante anotar que para Venegas (2021), ha tenido relevancia
gue las tecnologias emergentes han permitido trabajar con grandes cantidades de
informacion y significa un gran impacto en como se conciben los procesos.

Para el objetivo especifico 3, establecer la relacion entre el nivel de la
dimension definicion de politicas y el nivel de la calidad de los servicios tributarios,
se obtuvo como resultado un p-valor de 0,000 y un Rho de 0,426, evidenciando una
relacion positiva media. Las politicas publicas deben orientarse hacia la promocion
de la digitalizacién en todos los niveles de la administracion tributaria, asegurando
gue las herramientas digitales sean utilizadas de manera efectiva para optimizar
procesos y mejorar los servicios. Conceptualizar de manera adecuada mecanismos
de aplicar el concepto de “lo digital por defecto”, amerita un estudio preciso para
reconocer los nichos en los cuales es necesario involucrar en los mapas de
procesos, la entrega de informacion digital que no solo apoye de manera efectiva
su despliegue, sino que colabore de manera transversal en la disminucion de la
manipulacién mal intencionada de la misma, reduciendo con esto los niveles de

corrupcion y de dependencia con la autoridad.
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Un aspecto de suma importancia radica en establecer el marco normativo
para que exista un alineamiento formal en el uso de las tecnologias, dado que se
requieren en el Estado los aspectos de control y con ellos los de delimitacion de
responsabilidades en la ejecucién de los procedimientos. Se establece como
prioridad, construir un esquema de liderazgo en materia digital con el objetivo de
garantizar un alto compromiso politico con la digitalizacidén de los servicios publicos
y los procesos que involucran la gestion interna en las entidades (OCDE, 2016). En
este camino la tarea de colaborar en la consolidacion de las regulaciones emitidas
por las entidades, buscan reconocer aquellas que no colaboran directamente con
los objetivos enunciados que permitan desarrollar las propuestas de transformacion
digital, mas aun cuando estas forman el eje estratégico en el Sistema Nacional de
Transformacion Digital.

Para Alvarez (1996), precisa claramente que la construccion de politicas,
manuales, directivas y otros instrumentos en la entidad, no pretenden eliminar el
criterio ejercido por el personal que presta el servicio, sino que busca establecer un
camino certero para la ejecucion de una tarea ya establecida y repetitiva,
permitiendo para ello su mejora continua y una correcta practica de la gestion del
conocimiento. Dicho de otra manera, es importante en el Estado guardar un orden,
una definicion concreta, un ambito de aplicacion y las responsabilidades asumidas
provocados por el cambio, con la finalidad de poder hacer un seguimiento concreto
en su aplicacion, el cual debe estar enfocado en la norma, asegurando de alguna
manera su cumplimiento y operacion.

En el analisis que realiza Vivanco (2017), pone énfasis en determinar la
importancia que tienen los procesos en las organizaciones. Dichos procesos
requieren de un trabajo de documentacién que se debe realizar de acuerdo con
estdndares que deben ser fijados de manera general y estandarizada. La
implementacion de los cambios, deben ser mapeados y seguidos por todos los
colaboradores, a fin de que sigan una progresion de mejora continua.

La informacion tributaria es altamente sensible, ya que incluye datos
personales y financieros de los contribuyentes, los cuales se encuentran protegidos
mediante normas, como es el caso de la Ley N°29733, Ley de Proteccion de Datos
Personales. La seguridad de la informacion en este contexto es crucial para

asegurar su privacidad garantizando que los datos personales y financieros de los
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contribuyentes no sean accesibles a personas no autorizadas. Mantener la
Integridad de estos, asegurando que los datos no sean alterados de manera
indebida, manteniendo su precision y completitud, y por ultimo garantizando su
disponibilidad, asegurando que los sistemas y datos estén disponibles para los
usuarios autorizados cuando los necesiten.

En ese sentido, se busca optimizar las actividades que realizan las diferentes
unidades orgéanicas, para poder cumplir objetivamente con las metas propuestas
en los planes. Implementando la gestion por procesos, colaborando con la
obtencion de resultados favorables en la gestion administrativa, tanto con los
usuarios internos como externos, y en consecuencia integra, optimiza y reduce los
tiempos de ejecucion de los procesos vinculados al servicio. Un aspecto importante
dentro del proceso de implementacion de la transformacion digital es su constante
injerencia en la mejora de los procesos existentes.

Es importante anotar que a pesar de que se ha tenido concordancia con el
resultado obtenido, un nivel de correlacion positiva baja y media, nos refiere a
analizar ciertos aspectos relacionados a la percepcién de la conformidad de calidad
para este tipo de servicio, lo cual puede estar afectado por el tipo o condicién del
ciudadano, por las expectativas que puede tener respecto al servicio o en relacion
a las necesidades que con lo conllevan a requerir su uso, esto dentro de algunos
aspectos que se deben analizar. Un aspecto de suma importancia es el analisis del
tipo de contribuyente, logrdndose percibir que pueden clasificarse por lo general en
pequefio, grandes y medianos segun su contribucion tributaria, con esto se
relaciona el mayor uso que puede tener para ellos estas herramientas digitales; por
otro lado, para la estadistica del presente estudio representan del 10% a 15% del
total de contribuyentes.

Para Miklas Luhmann (2016), en su Nueva Teoria General de Sistemas
sostiene desde un punto objetivo los cambios que se vienen dando en el
comportamiento de la sociedad, conllevan a la necesidad de consumir la
informacion necesaria para un proceso cognitivo de analisis y percepcion de la
realidad de una manera mas pragmatica, concibe asi en forma real el uso de las
ciencias digitales como punto de apoyo en ese descubriendo intuitivo de la realidad.
Por otro lado, en el enunciado de la Teoria de la Calidad Total de Deming (1989),

enfoca su fundamento en el desarrollo del proceso que asegure una entrega
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eficiente de los servicios y como factor preponderante la retroalimentacién continua
para una mejora constante. Bajo este enfoque se hace preciso el analisis y la
evaluacion permanente de las entregas que se realizan a los ciudadanos, mediante
la medicion de la satisfaccibn y la revisibn constante de los procesos
implementados.

Chacoén y Rugel (2018), se basaron en las teorias que sustentan los
principios de la gestién de la calidad, y por ello en la descripcion propia del modelo
de calidad, que es el pilar para identificar los conceptos que lo definen. Un aspecto
clave en la consolidacion de la calidad y su contribucién tedrica, es el modelo
planteado por Dahlgaard-Park et al. (2018), donde describieron un analisis
exhaustivo acerca de la evolucion de la calidad, utilizando como marco el modelo
de excelencia establecido en el &mbito europeo. En esta perspectiva, consideran
especialmente, la importancia que surge del cambio evolutivo que se genera. La
busqueda de mejorar continuamente los procesos inherentes a todo servicio,
incluyendo la caracteristica de la excelencia en cada etapa bajo el enfoque de
calidad, dentro del cual, el concepto de fiabilidad también se considera elemental
para la aplicacion de métodos, estudios, nuevos planteamientos y conocimientos
gue apoyen a los procesos de retroalimentacién fomentados en su momento por
Deming.

Es preciso un andlisis situacional para revaluar el concepto, mirar hacia atras
para analizar los problemas encontrados y las necesidades de los ciudadanos,
establecer planes e indicadores reales, la manera de establecer el punto de partida
y el cumplimiento de los hitos en materia de implementacion, asegurar la ejecucion
de las actividades en colaboracion con las areas de planeamiento y presupuesto,
lograr contar con la colaboracion eficaz y oportuna de la Secretaria de Gobierno y
Transformacion Digital, y contar con un equipo de gestion eficiente, proactivo y con
una vision permanente al cambio.

En el contexto de los gobiernos locales en el Perq, es crucial considerar las
normas emitidas en temas de la corriente de la transformacion digital desde la
Optica del Estado, que buscan promover la eficiencia, transparencia y accesibilidad
de los servicios publicos mediante la implementacion de tecnologias digitales. La
Ley de Gobierno Digital establece un marco para la adopcion de herramientas

digitales que faciliten la interaccion entre el Estado y los ciudadanos, asegurando
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gue los datos sean gestionados de manera segura y eficiente. Asimismo, la PNTD
enfatiza la importancia de la seguridad de la informacion y la privacidad, aspectos
criticos seflalado ademas por Royakkers et al. (2018) en su analisis sobre la
digitalizacion.

Dhingra et al. (2021) encontraron que el desarrollo del proceso de cambio a
través de la transformacion digital ha sido fundamental para consolidar el
crecimiento econémico de la India. Este éxito se atribuye a las medidas adoptadas,
basadas en normas tecnoldgicas, que han generado cambios sustanciales. De
manera similar, en el contexto peruano, la implementacion de politicas publicas en
el ambito de la digitalizacion, proporcionan un marco normativo esencial para guiar
la transformacion digital de las entidades publicas. No obstante, los hallazgos
también indican algunas limitaciones. La relacién débil sugiere que otros factores
podrian estar influyendo en la percepcion de la calidad del servicio tributario, como
la infraestructura tecnoldgica, la resistencia al cambio entre el personal, o la falta
de recursos financieros adecuados para implementar plenamente las politicas
digitales. Es necesario, por tanto, abordar estos aspectos complementarios para
fortalecer la relacion entre la definicion de politicas y la calidad del servicio tributario.

Como funcionario publico o colaborador es fundamental comprender como
el ciudadano identifica una atencion de calidad en los servicios tributarios. La
calidad en la atencion se manifiesta a través de diversos indicadores claves que el
ciudadano evalla consciente o inconscientemente durante su interaccion con la
entidad tributaria. Dentro de ello se debe considerar aspectos como la eficiencia y
rapidez en la atencion como fundamentales. Los ciudadanos valoran tiempos de
respuesta cortos y procesos administrativos simplificados que minimicen las
esperas y reduzcan el tiempo necesario para completar tramites. Un sistema digital
eficiente que permite realizar gestiones tributarias en linea, sin necesidad de
desplazarse fisicamente, contribuye significativamente a esta percepcion. Para los
ciudadanos son explicaciones claras y comprensibles sobre sus obligaciones
tributarias, asi como sobre los procesos y requisitos necesarios para cumplir con
ellas. La transparencia en la comunicacion evita malentendidos y genera confianza
en la administracion tributaria.

Para la accion propia del contacto con el ciudadano, la amabilidad y

profesionalismo del personal que atiende al publico juega un papel vital. Los

38



ciudadanos esperan ser tratados con respeto y cortesia, y recibir atencion
personalizada que resuelva sus dudas y problemas de manera efectiva. La
capacitacion constante del personal en habilidades de comunicacion y en el manejo
de situaciones dificiles es esencial para mantener altos estadndares de atencion.
También la accesibilidad de los servicios es otro factor determinante. Esto incluye
no solo la facilidad de acceso a las oficinas y plataformas digitales, sino también la
disponibilidad de asistencia en multiples canales (presencial, telefénico, en linea).
La implementacién de servicios adaptados para personas con discapacidades
también es un indicador de una atencion de calidad inclusiva.

Para Vargas (2023) destaca que la digitalizacion mejora significativamente
la calidad del servicio en este contexto. Sin embargo, en el contexto actual enfrenta
importantes limitaciones para su implementacion efectiva a nivel de gobiernos
locales. La brecha digital y la falta de infraestructura tecnoldgica adecuada en
muchas éareas del pais son barreras significativas que pueden impedir una
transicion fluida hacia sistemas digitalizados. A pesar de que la digitalizacion
promete eficiencia y mejor gestion, el éxito en la implementacion de estos sistemas
requiere no solo inversién en tecnologia, sino también un enfoque integral que
incluya formacién adecuada.

El estudio de Fernandez y Prendes (2022) refuerza esta conclusion, al
demostrar que la competencia digital en todas las areas de una institucién es
esencial para lograr mejoras significativas en la calidad del servicio. Esta evidencia
empirica destaca la importancia de las competencias digitales en el ambito privado
y publico, especialmente en contextos donde la eficiencia y la transparencia son
cruciales.

En el estudio de Reyes y Veliz (2021), se revela una relacion significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en las entidades
publicas, este hallazgo es crucial para los gobiernos locales en Peru, que buscan
modernizar y mejorar sus servicios tributarios. En nuestro contexto, la calidad del
servicio en aspectos tributarios es un tema de creciente importancia debido a la
necesidad de mejorar la eficiencia de la gestion publica. La satisfaccion del usuario
se convierte en un indicador clave de éxito, y su relacion con la calidad del servicio
subraya la importancia de implementar practicas que aumenten la percepcion

positiva de los ciudadanos.
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La infraestructura tecnoldgica insuficiente y la desigual en diferentes
regiones del pais limita la capacidad para adoptar soluciones digitales uniformes.
Ademas, la falta de estandarizacion en los procedimientos registrales y la
variabilidad en la capacitacion del personal dificultan la integracion efectiva de
tecnologias digitales. Para Diaz (2022), en el resultado obtenido en su investigacion
con una relaciéon positiva moderada entre el nivel de digitalizacion y la optimizacion
de los procesos registrales, sugiere que la digitalizacién puede contribuir a mejorar
estos procesos. No obstante, en el contexto peruano actual, esta correlacion
enfrenta serios desafios para su efectiva implementaciéon en gobiernos locales.

Los problemas operativos incluyen también la resistencia al cambio y las
brechas en el acceso a la tecnologia, que impiden una adopcion generalizada. Para
superar estas limitaciones, es crucial implementar un enfoque integral que no solo
introduzca tecnologias digitales, sino que también refuerce las capacidades locales
mediante la formacién continua y el desarrollo de una infraestructura tecnoldgica
mas equitativa. Solo con una estrategia que aborde estos problemas de manera
holistica lograr4d maximizar el impacto positivo de la digitalizacién en los procesos
registrales.

La Nueva Teoria General de Sistemas de Niklas Luhmann, desarrollada en
2016, ofrece una perspectiva crucial para entender la digitalizacion y la
transformacion digital en la sociedad contemporanea, especialmente en el contexto
de los gobiernos locales peruanos. Luhmann conceptualiza los sistemas sociales
como unidades autonomas que operan mediante comunicaciones, sin una
influencia directa del entorno, sino adaptandose a través de procesos de
autorreferencia y auto reproduccion. En el marco de la digitalizacién, esta teoria
enfatiza cémo las tecnologias digitales pueden actuar como elementos de
adaptacion y evolucién dentro de estos sistemas sociales. Para los gobiernos
locales en Perd, la integracién de herramientas digitales debe considerarse no solo
como una implementacion técnica, sino como una transformacion profunda que
redefine las dinamicas comunicacionales y operativas dentro de estos sistemas.

La capacidad de los gobiernos locales para adaptarse a estos cambios,
gestionar eficientemente la informacion y comunicarse de manera efectiva con la
ciudadania dependera en gran medida de cOmo estas herramientas se integren en

Sus procesos y estructuras existentes. De este modo, la teoria de Luhmann resalta
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la importancia de comprender la digitalizacion no solo como una mejora técnica,
sino como una evolucidon de los sistemas sociales que requiere una adaptacion
continua y consciente a las nuevas realidades digitales.

En la Teoria de la Calidad Total de Wiliam Deming, se enfatiza la
importancia de la mejora continua y el enfoque en la calidad como pilares para el
éxito organizacional. En un entorno digital, este enfoque implica no solo la adopcion
de tecnologias avanzadas, sino también la integracion de estas herramientas en
una cultura de excelencia y eficacia. Para los gobiernos locales en Perl, esto
significa que la digitalizacion debe ir acompafiada de una estrategia sistematica de
evaluacion y mejora continua, asegurando que las herramientas digitales no solo
optimicen procesos, sino que también se alineen con los estandares de calidad y
satisfagan las expectativas de la ciudadania. La implementacion de sistemas
digitales debe ser vista como una oportunidad para redisefiar y mejorar los
procesos administrativos, de manera que se garantice la eficiencia, la transparencia
y la satisfaccion del usuario. Al aplicar la teoria de Deming, los gobiernos locales
pueden transformar la digitalizacién en una ventaja estratégica, asegurando que la
tecnologia no solo modernice, sino que también mejore la calidad del servicio

publico y la gestion municipal en el contexto peruano.
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V. CONCLUSIONES

La implementacién de soluciones de digitalizacion para mejorar el servicio tributario
en los gobiernos locales es un proceso complejo y multifacético que requiere una
planificacibn cuidadosa y una ejecucién estratégica. Siguiendo estas
recomendaciones, se puede mejorar significativamente la eficiencia, transparencia
y calidad del servicio tributario, contribuyendo a una mayor satisfaccion de los
contribuyentes y una administracion publica mas efectiva. La digitalizacion no solo
optimiza los procesos tributarios, sino que también fortalece la confianza y el
cumplimiento de los ciudadanos, impulsando un desarrollo sostenible y equitativo
en el ambito local.

La presente investigacion demostro la existencia de una correlacion positiva
media y significativa entre las variables de estudio. Este resultado coincide con
estudios previos que destacan el impacto positivo de la digitalizacion en la
optimizacién de procesos y la satisfaccion del usuario. Para maximizar estos
beneficios, se recomienda a las autoridades municipales invertir en tecnologias
digitales, capacitar al personal y desarrollar politicas claras que promuevan la
adopcién de soluciones digitales. Ademas, debe realizarse un andlisis preciso de
los nichos de mejora, a fin de identificar las actividades del negocio que requieran
digitalizarse de acuerdo con las necesidades de los ciudadanos.

Se establecié que existe entre la transformacion digital y la calidad del
servicio tributario una relacion positiva débil, esto hace notar que, si bien hay una
relacion directa, los ciudadanos no la perciben en su correspondiente medida. Es
de apreciarse que la definicibn misma de la transformacion digital, todavia se
encuentra para la mayoria de las personas como una definicién que no aterriza en
la operatividad de las actividades diarias, es necesario para esto enfatizar mas clara
y objetivamente en las acciones que representan algo tangible para los ciudadanos.

Se demostré que una asociacion positiva media, como resultado del analisis
entre las tecnologias emergentes y la calidad del servicio tributario, sugiere que la
administracion publica debe canalizar los proyectos digitales desde las lineas
estratégicas para lograr ejecutarlos desde el nivel operativo y ser evaluados sobre
indicadores de eficiencia que permitan medir su avance. Es necesario dotar a las
areas de tecnologia, de personal idoneo en la creacion de estas plataformas y en

su administracion, con el apoyo directo de los comités de gobierno y transformacion
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digital y la alta gerencia, y enunciarlos claramente en los planes de gobierno digital
de manera prioritaria, orientados ademas a cumplir con la cuota de implementacion
de innovaciones bajo el uso de la inteligencia artificial, machine learnng, big data,
analitica de datos y otros conceptos de vanguardia en el manejo de la informacion
digital.

Se establecio entre la definicion de politicas y la calidad del servicio tributario
una relacion positiva media, lo cual nos permite establecer que existe una
concordancia en la mejora de la percepcion de calidad en base a la implementacion
de politicas que definan de una manera clara la injerencia de las tecnologias en la
entrega del servicio. Es necesario, que, en los diferentes niveles de la
administracion, se comprenda de manera clara la necesidad de adecuacion a las
nuevas tendencias y soluciones, estableciendo los criterios para su

implementacién.
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VI. RECOMENDACIONES

Con la finalidad de determinar las acciones a tomar para la implementacion de
soluciones de digitalizacion en el servicio tributario se debe realizar un diagnostico
exhaustivo y una evaluacion inicial de las necesidades y la infraestructura existente.
Esta etapa implica una auditoria completa de los procesos tributarios actuales para
identificar areas criticas que requieren digitalizacion. Se debe analizar la eficiencia
de los procesos manuales (procedimientos), el nivel de satisfaccion de los
contribuyentes y la frecuencia de errores en el trato de la informacion. En paralelo,
es fundamental evaluar la infraestructura tecnoldgica existente, incluyendo
servidores, redes y dispositivos de hardware, y los programas y licencias que se
ponen a disposicion, para asegurar que puedan soportar nuevas soluciones
digitales. Un diagndstico preciso permitird desarrollar un plan de digitalizacion
adaptado a las necesidades especificas del gobierno local, garantizando que los
recursos se utilicen de manera eficiente y que las soluciones implementadas sean
sostenibles a largo plazo.

Dado que el objetivo es mejorar la calidad de servicio que se presta a los
contribuyentes, se requiere que, para maximizar el impacto de la digitalizacion en
el servicio tributario, es fundamental mejorar la interaccién con los contribuyentes.
Esto implica desarrollar portales web y aplicaciones moviles intuitivos y accesibles
gue permitan a los contribuyentes realizar trdmites, consultas y pagos en linea de
manera sencilla y eficiente. Ademas, se deben implementar servicios de atencién
al cliente digitales, como chatbots y sistemas de tickets, para ofrecer soporte rapido
y eficiente. Estas herramientas no solo mejoran la accesibilidad y la comodidad para
los contribuyentes, sino que también reducen la carga de trabajo del personal de
atencioén al cliente, permitiendo un enfoque mas eficiente en la resolucion de
problemas complejos. La mejora de la interaccion digital con los contribuyentes es
crucial para aumentar la satisfaccion y la confianza en el sistema tributario,
facilitando el cumplimiento de las obligaciones fiscales y el sinceramiento de los
datos.

Un elemento crucial es la integracién de tecnologias emergentes como un
componente clave para la mejora del servicio tributario a través de la digitalizacion.
Se deben identificar e implementar tecnologias avanzadas como la automatizacion

de procesos, la analitica de datos, la inteligencia artificial y la tecnologia blockchain,
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entre otras. La automatizacion de tareas repetitivas y administrativas, como el
procesamiento de declaraciones y pagos, contribuye a mejorar significativamente
la eficiencia y reducir la incidencia de errores. La inteligencia artificial y el analisis
de datos permiten mejorar la toma de decisiones, detectar fraudes y optimizar la
recaudacion tributaria, mientras que la tecnologia blockchain puede asegurar la
transparencia y la integridad de las transacciones tributarias. La implementacion de
estas tecnologias debe ser planificada y ejecutada de manera escalonada,
asegurando que cada nueva herramienta se integre de manera efectiva con los
sistemas existentes y se adapte a las necesidades especificas del gobierno local.

Una medida de suma importancia para el cumplimiento de las acciones
identificadas en la evaluacion inicial es crucial formular politicas claras y detalladas
para la digitalizacion del servicio tributario. Estas politicas deben abordar aspectos
esenciales como la seguridad de la informacién, la interoperabilidad de los
sistemas, la privacidad de los datos de los contribuyentes y el uso masivo y seguro
de los medios digitales. Ademas, se debe desarrollar una estrategia de
implementacién que contemple fases de despliegue progresivas, objetivos
especificos, un cronograma detallado y la asignacion de responsabilidades a cada
etapa del proceso.

En este camino, la gestion del conocimiento a través de acciones especificas
de capacitacién en los planes de desarrollo de personas de la entidad es de suma
importancia para su divulgacion. Es fundamental que esta estrategia esté alineada
con los objetivos generales de modernizacion del gobierno local y cuente con el
respaldo de la alta direccion. Una definicion clara de politicas y estrategias
proporcionara una hoja de ruta coherente y permitird gestionar de manera efectiva

los cambios organizacionales y tecnoldgicos necesarios para la digitalizacion.
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Anexo 1: Operacionalizacion de variables.

ANEXOS

Operacionalizacion de la Variable 1: Digitalizacion

Variables de
Estudio

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensién

Indicadores

Escala de medicién

Digitalizacion

Las tecnologias digitales
pueden generar valor de
tres formas: reduciendo
costos, incrementando
beneficios y ampliando
el acceso a servicios. En
cuanto a los costos, la
digitalizacion permite
reducir aquellos
relacionados con la
replicacion, el
procesamiento, el
transporte, la
comunicacién y la
verificacion de
informacion. Las
aplicaciones digitales
también crean valor al
aumentar los beneficios

de los servicios publicos.

(Cristia 'y Vlaicu, 2022).

La digitalizacion, conlleva
a utilizar las tecnologias
digitales de manera que
se puedan optimizar los
procesos y permitir la
entrega de servicios mas
eficiente a los
ciudadanos.

La presente variable sera
medida con la técnica de
la encuesta utilizando
como instrumento el
cuestionario, el cual esta
conformado por 18
preguntas.

D1: Transformacion

digital.

D2: Tecnologias

emergentes.

D3: Definicion de

politicas.

Procesos
automatizados.
Satisfaccion del
usuario.

Ahorro de costos.

Proyectos piloto.
Adopcion de
tecnologias.
Mejoras a la
experiencia de
usuario.

Politicas emitidas.

Comunicacion.
Grado de
Cumplimiento.

Segin la escala de
Likert:

5.Siempre
4.Casi siempre
3.A veces
2.Casi nunca
1.Nunca




Operacionalizacién de la Variable 2: Calidad del servicio tributario.

Variables de Estudio  Definicién Definicién operacional Dimensidn Indicadores Escala de medicion
conceptual
Calidad del servicio La necesidad de Se define la calidad de D1: Utilidad Medios. Segun la escala de

tributario

informacién es un
concepto primario
diseflado para
especificar un estado
psicoldgico del
hombre. la informacion
es algo que el ser
humano generay
registra en un soporte,
con miras a su
posterior utilizacion por
€l mismo; entonces
esta explicacion tiene
como marco a la
informacién que se
encuentra registrada
en algun soporte
impreso, audiovisual o
electrénico. (Calva,
2004).

servicio tributario, en
relacion directa con la
disposicion de la
informacion y las técnicas
utilizadas para poderlas
entregar a los
ciudadanos, lo cual
permite determinar el
grado de calidad en la
prestacién del servicio.

La presente variable sera
medida con la técnica de
la encuesta utilizando
como instrumento el
cuestionario, el cual esta
conformado por 18
preguntas.

D2: Contenido

D3: Disponibilidad

Tiempo de entrega.
Facilidad de uso.

Claridad de la
informacion.
Cantidad de material
disponible.

Precisién de la
informacion.

Disponibilidad en
linea.

Puntos de acceso.
Tiempo de entrega.

Likert:

5.Siempre
4.Casi siempre
3.A veces
2.Casi nunca
1.Nunca




Anexo 2: Instrumento de recoleccidn de datos
Cuestionario para medir las variables digitalizacion y calidad del servicio tributario.
A continuacién, se muestra el cuestionario, indicando el consentimiento informado

y los datos generales:

Cuestionario sobre Investigacion: "La
digitalizacion y la calidad del servicio
tributario en una municipalidad de Lima,
2024".

El presente cuestionario tiene por finalidad obtener informacién sobre la influencia de la
digitalizacion en la calidad del servicio tributario que se presta en las municipalidades. Se
agradece de antemano, su interés y colaboracién en el llenado de la misma, con la debida
sinceridad y de acuerdo a su criterio.

Sus respuestas seran tomadas de manera confidencial y solo seran analizadas para fines
de la presente investigacion. No hay respuesta correctas o incorrectas.

Los datos recolectados son anénimos y no tienen ninguna identificacion en particular. Se
garantiza que la informacién que usted

nos brinde es totalmente confidencial y no sera usada para ningun otro

propdsito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador para los fines previstos.

£Esta de acuerdo en colaborar en la presente investigacion, con las condiciones *
previstas?

Si

S
v

Mo

5
L

Ambiente: iEl presente cuestionario ha sido tomado durante el proceso de sus *
gestiones tributarias en la entidad?

S

I
St

y MNo

I
A

Datos Generales

Geénera *

(7 Masculino

Lt

(T Femenino

L

Edad *

Tu respuesta




Se presenta a continuacion el formulario con las 36 preguntas que lo conforman

para el analisis de las dos variables de estudio.

2715124, 11:08
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Cuestionario sobre Investigacion: "La digitalizacion y la calidad del servicio tributario en una municipalidad de Lima, 2024".

Cuestionario sobre Investigacion: "La
digitalizacion y la calidad del servicio
tributario en una municipalidad de Lima,
2024".

El presente cuestionario tiene por finalidad obtener informacion sobre la influencia de la
digitalizacion en la calidad del servicio tributario que se presta en las municipalidades. Se
agradece de antemano, su interés y colaboracion en el llenado de la misma, con la debida
sinceridad y de acuerdo a su criterio.

Sus respuestas seran tomadas de manera confidencial y solo seran analizadas para fines
de la presente investigacion. No hay respuesta correctas o incorrectas.

Los datos recolectados son anénimos y no tienen ninguna identificacion en particular. Se
garantiza que la informacion que usted

nos brinde es totalmente confidencial y no serd usada para ningun otro

proposito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador para los fines previstos.

gcortijor@gmail.com Cambiar cuenta [

£3 No compartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

¢Esta de acuerdo en colaborar en la presente investigacion, con las condiciones  *
previstas?

O si
ONo

Ambiente: ;El presente cuestionario ha sido tomado durante el proceso de sus ~ *
gestiones tributarias en la entidad?

O si
O nNo 2




2715124, 11:08
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Cuestionario sobre Investigacion: "La digitalizacion y la calidad del servicio tributario en una municipalidad de Lima, 2024".

Datos Generales

Género *

(O Masculino

(O Femenino

Edad *

Tu respuesta

¢ Cual fue el proceso tributario realizado? *

O Consulta de informacion tributaria.

Consulta sobre tramite o expediente.

Consulta sobre estado de cuenta, cuponera o pagos realizados.
Pago de tributos, tasas u otros conceptos.

Actualizacion de datos.

O OO0OO0O0

Reclamos

Parte 1- Digitalizacién: (1)Transformacién Digital

1. ¢Esta satisfecho con el nivel de automatizacion de los procesos tributarios en  *
linea?

O siempre ()
(O casisiempre (CS)
O Aveces (A)
(O casinunca (CN)

(O Nunca (N)




2715124, 11:08
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2. iCree que la digitalizacion de los procesos reduciria el tiempo necesario para
completar tramites tributarios?

O OO0OO0O0

3. (Esta satisfecho con la facilidad de uso de los servicios tributarios? *

OO0OO0OO0O0

4. ;Considera que los servicios tributarios cumplen con sus expectativas? *

O OO0OO0O0

Siempre (S)

Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

Nunca (N)

Siempre (S)

Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

Nunca (N)

Siempre (S)

Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

Nunca (N)

Cuestionario sobre Investigacion: "La digitalizacion y la calidad del servicio tributario en una municipalidad de Lima, 2024".

*

3/15




2715124, 11:08 Cuestionario sobre Investigacion: "La digitalizacion y la calidad del servicio tributario en una municipalidad de Lima, 2024".

5. ¢Ha notado una reduccion en los costos asociados a los tramites tributarios ~ *
gracias a la digitalizacion?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

6. (Cree que la digitalizacion ha disminuido los gastos relacionados con la o
gestion de tramites tributarios?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

7. ¢Esta al tanto de proyectos piloto de tecnologias emergentes en los servicios *
tributarios de la municipalidad?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

[ ] S

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQL ScloZbpVI4hDQidMfNJy7Fwb3zQxq1F 3bwDBMHHFFa0zgPHJQ/viewform 4/15
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Cuestionario sobre Investigacion: "La digitalizacion y la calidad del servicio tributario en una municipalidad de Lima, 2024".

8. iConsidera que los proyectos piloto de nuevas tecnologias han mejorado los ~ *
servicios tributarios?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

9. (Percibe que la adopcion de nuevas tecnologias ha facilitado los tramites o
tributarios?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

10. ¢Cree que la adopcion de nuevas tecnologias ha mejorado la eficiencia de los *
servicios tributarios?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O O0OO0OO0O0

Nunca (N)




2715124, 11:08 Cuestionario sobre Investigacion: "La digitalizacion y la calidad del servicio tributario en una municipalidad de Lima, 2024".

11. ¢Considera que las nuevas tecnologias han mejorado su experiencia al W
realizar tramites tributarios?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

12. (Esta satisfecho con las mejoras en la experiencia de usuario gracias al uso  *
de nuevas tecnologias en los servicios tributarios?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

Parte 1- Digitalizacion: (3)Definicién de politicas

13. ¢Esta al tanto de las nuevas politicas emitidas para la digitalizacion de los *
servicios tributarios?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

[ ] S

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQL ScloZbpVI4hDQidMfNJy7Fwb3zQxq1F 3bwDBMHHFFa0zgPHJQ/viewform 6/15




27/5/24, 11:08 Cuestionario sobre Investigacion: "La digitalizacion y la calidad del servicio tributario en una municipalidad de Lima, 2024".

14. ;Cree que las politicas emitidas para la digitalizacién son claras y W
comprensibles?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

15. ¢Considera que la comunicacion sobre las politicas de digitalizaciéon ha sido  *
efectiva?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

16. ¢Esta satisfecho con la cantidad de informacién proporcionada sobre las *
politicas para la digitalizacion?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O O0OO0OO0O0

Nunca (N)

[ ] S

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQL ScloZbpVI4hDQidMfNJy7Fwb3zQxq1F 3bwDBMHHFFa0zgPHJQ/viewform 7115




2715124, 11:08 Cuestionario sobre Investigacion: "La digitalizacion y la calidad del servicio tributario en una municipalidad de Lima, 2024".

17. ¢Percibe que las politicas de digitalizacion se estan cumpliendo W
adecuadamente?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

18. ¢Considera que la implementacion de las politicas de digitalizacion ha sido  *
efectiva?

O siempre (5)
(O casi siempre (CS)
O Aveces (A)
(O casinunca (CN)

(O Nunca (N)

Parte 2 - Calidad del servicio tributario: (1)Utilidad

19. ¢Esta satisfecho con la variedad de medios disponibles para realizar tramites *
tributarios?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

[ ] S

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQL ScloZbpVI4hDQidMfNJy7Fwb3zQxq1F 3bwDBMHHFFa0zgPHJQ/viewform 8/15
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Cuestionario sobre Investigacion: "La digitalizacion y la calidad del servicio tributario en una municipalidad de Lima, 2024".

20. ;Cree que los medios disponibles para realizar tramites tributarios son W
adecuados?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

21. ¢Esta satisfecho con el tiempo de entrega de los servicios tributarios? *

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O O0OO0OO0O0

Nunca (N)

22. ;{Considera que los servicios tributarios se entregan en un tiempo razonable? *

Siempre (S)

Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

Nunca (N)

O OO0OO0O0

9/15



27/5/24, 11:08 Cuestionario sobre Investigacion: "La digitalizacion y la calidad del servicio tributario en una municipalidad de Lima, 2024".

23. ¢Encuentra facil de usar los servicios tributarios en linea? *

Siempre (S)

Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

©OO0OO0OO0O0

Nunca (N)

24. ;Considera que los tramites tributarios son faciles de completar? *

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

Parte 2 - Calidad del servicio tributario: (2)Contenido

25. ;Considera que la informacién proporcionada en los servicios tributarioses ~ *
claray comprensible?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O O0OO0OO0O0

Nunca (N)

[ ] S

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQL ScloZbpVI4hDQidMfNJy7Fwb3zQxq1F 3bwDBMHHFFa0zgPHJQ/viewform 10/15
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Cuestionario sobre Investigacion: "La digitalizacion y la calidad del servicio tributario en una municipalidad de Lima, 2024".

26. ;Esta satisfecho con la claridad de las instrucciones para realizar tramites W
tributarios?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

27. iCree que hay suficiente material disponible para guiarlo en los tramites o
tributarios?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

28. ;Esta satisfecho con la cantidad de recursos educativos disponibles sobre ~ *
temas tributarios?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

©OO0OO0OO0O0

Nunca (N)

11715




2715124, 11:08 Cuestionario sobre Investigacion: "La digitalizacion y la calidad del servicio tributario en una municipalidad de Lima, 2024".

29. ;Confia en la precision de la informacion proporcionada en los servicios W
tributarios?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

©OOO0OO0O0

Nunca (N)

30. ;Considera que la informacién proporcionada por los servicios tributarios es  *
precisa y exacta?

O siempre ()
(O casi siempre (CS)
O Aveces (A)
(O casinunca (CN)

(O Nunca (N)

Parte 2 - Calidad del servicio tributario: (3)Disponibilidad

31. ¢Esta satisfecho con la disponibilidad de los servicios tributarios en linea? *

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

©OO0OO0OO0O0

Nunca (N)

[ ] S

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQL ScloZbpVI4hDQidMfNJy7Fwb3zQxq1F 3bwDBMHHFFa0zgPHJQ/viewform 12/15




2715124, 11:08

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQL ScloZbpVI4hDQidMfNJy7Fwb3zQxq1F 3bwDBMHHFFa0zgPHJQ/viewform

Cuestionario sobre Investigacion: "La digitalizacion y la calidad del servicio tributario en una municipalidad de Lima, 2024".

32. ¢(Encuentra que los servicios tributarios en linea estan disponibles cuando los *
necesita?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

33. ;(Considera que hay suficientes puntos de acceso fisico para realizar tramites *
tributarios?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O OO0OO0O0

Nunca (N)

34. ;Esta satisfecho con la distribucion geografica de los puntos de acceso para *
servicios tributarios?

Siempre (S)
Casi siempre (CS)
A veces (A)

Casi nunca (CN)

O O0OO0OO0O0

Nunca (N)

13/15



27/5/24, 11:08 Cuestionario sobre Investigacion: "La digitalizacion y la calidad del servicio tributario en una municipalidad de Lima, 2024".

35. ¢Esta satisfecho con la variedad de canales de atencién disponibles para W
consultas tributarias?

O Siempre (S)
(O casisiempre (CS)
O A veces (A)

O Casi nunca (CN)

(O Nunca (N)

36. ¢Encuentra efectivos los canales de atencion disponibles para resolver sus ~ *
consultas tributarias?

O Siempre (S)
(O casi siempre (CS)

O A veces (A)

(O casinunca (CN)

(O Nunca (N)

Muchas gracias por su tiempo e interes por la presente investigacion para la
mejora del servicio prestado.

Enviar Borrar formulario

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Google no cred ni aprobd este contenido. Denunciar abuso - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad

Google Formularios

[ ] S

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQL ScloZbpVI4hDQidMfNJy7Fwb3zQxq1F 3bwDBMHHFFa0zgPHJQ/viewform 14/15




Anexo 3: Evaluacion por Juicio de expertos.

Para la evaluacion del instrumento se ha convocado a los siguientes expertos:

Criterio de Evaluacion

item Nombresy Apellidos Especialidad  Opinion o _ _ _ Evaluacion
Suficiencia  Claridad Coherencia Relevancia .
Final
1 Dr. Raul Eduardo Gestion .
) o Aplicable 1 1 1 1 1
Reyes Ramirez Publica
2  Dr.German Vicente i _
Metoddlogo  Aplicable 1 1 1 1 1
Garay Flores
3 Mg. Alberto Evans Gestidn _
_ o Aplicable 1 1 1 1 1
Majo Marrufo Pablica
Resultado:
Criterio Resultado Detalle
Suficiencia 1: de acuerdo El item pertenece a la dimensién y basta para obtener la medicién de esta.
Claridad 1: de acuerdo El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas.
Coherencia 1: de acuerdo El item tiene relacién logica con el indicador que esta midiendo.
Relevancia 1: de acuerdo El item es esencial o importante, es decir, debe ser incluido.




Validacion de la Variable 1: Digitalizacion

Validador de Juicio de Experto N°1

VALIDACIéN DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE DIGITALIZACION
INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el presente cuestionario que
permitira recoger los datos para la investigacion: La digitalizacion y la calidad de los
servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima, 2024. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion
de contenido son:

Criterios Detalle Calificacién

El item pertenece a la dimension
) ) L 1: de acuerdo
Suficiencia y basta para obtener la medicién
0: en desacuerdo
de esta

El item se comprende facilmente,
1: de acuerdo
Claridad es decir, su sintactica y semantica
0: en desacuerdo
son adecuadas

El item tiene relacion loégica con el | 1: de acuerdo
Coherencia

indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo

El item es esencial o importante, | 1: de acuerdo
Relevancia

es decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
DIGITALIZACION

Definicion de la variable: Las tecnologias digitales pueden generar valor de tres
formas: reduciendo costos, incrementando beneficios y ampliando el acceso a
servicios. En cuanto a los costos, la digitalizaciéon permite reducir aquellos
relacionados con la replicacion, el procesamiento, el transporte, la comunicacion y
la verificacion de informacion. Las aplicaciones digitales también crean valor al
aumentar los beneficios de los servicios publicos. https://acortar.link/7t08vQ

Instrumento elaborado en base a los aportes de Julian Cristia y Razvan Vlaicu.

S C Cc
u | o e
f a h |
Dimension | Indicador item o enunciado L Ir f : Observacion
i d e a
e a n n
d c c




Transformac

ion digital

Procesos
automatizad

os

1. ¢ Esta satisfecho con
el nivel de
automatizacién de los
procesos tributarios en

linea?

2. ;Cree que la
digitalizacion de los
procesos reduciria el
tiempo necesario para
completar tramites

tributarios?

Satisfaccion

3. jEsta satisfecho con
la facilidad de uso de

los servicios tributarios?

4. ;Considera que los
servicios tributarios
cumplen con sus

expectativas?

Ahorro de

costos

5. ;Ha notado una
reduccion en los costos
asociados a los tramites
tributarios gracias a la

digitalizacion?

6. iCree que la
digitalizacion ha
disminuido los gastos
relacionados con la
gestion de tramites

tributarios?




Tecnologias

emergentes

Proyectos

piloto

7. ;Esta al tanto de
proyectos piloto de
tecnologias
emergentes en los
servicios tributarios de

la municipalidad?

8. ;Considera que los
proyectos piloto de
nuevas tecnologias han
mejorado los servicios

tributarios?

Adopcién
de

Tecnologias

9. ;Percibe que la
adopcion de nuevas
tecnologias ha
facilitado los tramites

tributarios?

10. ;Cree que la
adopcion de nuevas
tecnologias ha
mejorado la eficiencia
de los servicios

tributarios?

Mejoras a
la
experiencia

de usuario

11. ;Considera que las
nuevas tecnologias han
mejorado su
experiencia al realizar

tramites tributarios?

12. jEsta satisfecho con
las mejoras en la
experiencia de usuario

gracias al uso de




nuevas tecnologias en

los servicios tributarios?

Definicién

de politicas

Politicas

emitidas

13. jEsta al tanto de las
nuevas politicas
emitidas para la
digitalizacion de los

servicios tributarios?

14. ;Cree que las
politicas emitidas para
la digitalizacion son

claras y comprensibles?

Comunicaci

on

15. ;Considera que la
comunicacion sobre las
politicas de
digitalizacion ha sido

efectiva?

16. jEsta satisfecho con
la cantidad de
informacién
proporcionada sobre
las politicas para la

digitalizacion?

Grado de
Cumplimie

nto

17. iPercibe que las
politicas de
digitalizacion se estan
cumpliendo

adecuadamente?

18. ;Considera que la
implementacion de las
politicas de
digitalizacion ha sido

efectiva?




Cuestionario para medir la variable digitalizacion.

Estimado/a participante:

Esta es una investigacion llevada a cabo por estudiantes de la Universidad César
Vallejo; los datos recopilados seran anénimos, seran tratados de forma confidencial
y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si () NO (
) doy mi consentimiento para participar en la investigacion que tiene como titulo La
digitalizacion y la calidad de los servicios tributarios en una municipalidad distrital
de Lima, 2024. Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente
investigacion se publiguen manteniendo mi anonimato.

Marque con una “X” valorando cada item o enunciado segun la escala:

Siempre (S) Casi siempre | Aveces (A) Casi nunca Nunca (N)
(CS) (CN)
5 4 3 2 1
Enunciado S |CS| A |CN|N
Dimension 1: Transformacion digital o5 4 3 2 1

1. ¢ Esta satisfecho con el nivel de automatizacién de los

procesos tributarios en linea?

2. i Cree que la digitalizacion de los procesos reduciria el

tiempo necesario para completar tramites tributarios?

3. ;Esta satisfecho con la facilidad de uso de los

servicios tributarios?

4. ;jConsidera que los servicios tributarios cumplen con

sus expectativas?

5. {Ha notado una reduccion en los costos asociados a

los tramites tributarios gracias a la digitalizacion?

6. ;Cree que la digitalizacion ha disminuido los gastos

relacionados con la gestion de tramites tributarios?

Dimension 2: Tecnologias emergentes

7. ;Esta al tanto de proyectos piloto de tecnologias
emergentes en los servicios tributarios de la

municipalidad?




8. ;Considera que los proyectos piloto de nuevas

tecnologias han mejorado los servicios tributarios?

9. ;Percibe que la adopcion de nuevas tecnologias ha

facilitado los tramites tributarios?

10. ;Cree que la adopcion de nuevas tecnologias ha

mejorado la eficiencia de los servicios tributarios?

11. ;Considera que las nuevas tecnologias han

mejorado su experiencia al realizar tramites tributarios?

12. jEsta satisfecho con las mejoras en la experiencia de
usuario gracias al uso de nuevas tecnologias en los

servicios tributarios?

Dimension 3: Definicién de politicas

13. ;Esta al tanto de las nuevas politicas emitidas para

la digitalizacion de los servicios tributarios?

14. ;Cree que las politicas emitidas para la digitalizacion

son claras y comprensibles?

15. ;Considera que la comunicacion sobre las politicas

de digitalizacion ha sido efectiva?

16. ;Esta satisfecho con la cantidad de informacion

proporcionada sobre las politicas para la digitalizacion?

17. ;Percibe que las politicas de digitalizacion se estan

cumpliendo adecuadamente?

18. jConsidera que la implementacion de las politicas

de digitalizacion ha sido efectiva?

iMuchas gracias por su participacion!




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Validacion de contenido del cuestionario sobre

digitalizacion.

Nombres y apellidos del

Dr. Raul Eduardo Reyes Ramirez

experto
Documento de identidad 48797566
Anos de experiencia laboral | 15 afos

Maximo grado académico

Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

Nacionalidad

Peruana

Institucion laboral

Universidad César Vallejo

Labor que desempena

Ministerio de Transportes y Comunicaciones
(MTC) - PROMOVILIDAD

Numero telefénico

991979726

Correo electrénico

ing.reyesramirez@gmail.com

Firma

Fecha

13/05/2024




Validador de Juicio de Experto N°2

VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE DIGITALIZACION
INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el presente cuestionario que
permitira recoger los datos para la investigacion: La digitalizacion y la calidad de los
servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima, 2024. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion
de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El item pertenece a la dimensién
o ... | 1: de acuerdo
Suficiencia y basta para obtener la medicion
0: en desacuerdo
de esta

El item se comprende facilmente,
1: de acuerdo

Claridad es decir, su sintactica y semantica
0: en desacuerdo
son adecuadas
. El item tiene relacion légica con el | 1: de acuerdo
Coherencia o .
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
) El item es esencial o importante, | 1: de acuerdo
Relevancia _ _ )
es decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
DIGITALIZACION

Definicion de la variable: Las tecnologias digitales pueden generar valor de tres
formas: reduciendo costos, incrementando beneficios y ampliando el acceso a
servicios. En cuanto a los costos, la digitalizacion permite reducir aquellos
relacionados con la replicacioén, el procesamiento, el transporte, la comunicacion y
la verificacion de informacion. Las aplicaciones digitales también crean valor al
aumentar los beneficios de los servicios publicos. https://acortar.link/7t08vQ

Instrumento elaborado en base a los aportes de Julian Cristia y Razvan Vlaicu.

SHNCHIN IR
u | o e
f a h |
Dimension | Indicador item o enunciado i r e e | Observacion
c i r v
i d e a
e n n




Transformac

ion digital

Procesos
automatizad

os

1. ¢ Esta satisfecho con
el nivel de
automatizacion de los
procesos tributarios en

linea?

2. ;Cree quela
digitalizacion de los
procesos reduciria el
tiempo necesario para
completar tramites
tributarios?

Satisfaccion

3. jEsta satisfecho con
la facilidad de uso de

los servicios tributarios?

4. ;Considera que los
servicios tributarios
cumplen con sus

expectativas?

Ahorro de

costos

5. {Ha notado una
reduccion en los costos
asociados a los tramites
tributarios gracias a la

digitalizacion?

6. iCree que la
digitalizacion ha
disminuido los gastos
relacionados con la
gestion de tramites

tributarios?




Tecnologias

emergentes

Proyectos

piloto

7. iEsta al tanto de
proyectos piloto de
tecnologias
emergentes en los
servicios tributarios de

la municipalidad?

8. ;Considera que los
proyectos piloto de
nuevas tecnologias han
mejorado los servicios

tributarios?

Adopcion
de

Tecnologias

9. ;Percibe que la
adopcion de nuevas
tecnologias ha
facilitado los tramites

tributarios?

10. jCree que la
adopcion de nuevas
tecnologias ha
mejorado la eficiencia
de los servicios

tributarios?

Mejoras a
la
experiencia

de usuario

11. ;Considera que las
nuevas tecnologias han
mejorado su
experiencia al realizar

tramites tributarios?

12. ;Esta satisfecho con
las mejoras en la
experiencia de usuario

gracias al uso de




nuevas tecnologias en

los servicios tributarios?

Definicién

de politicas

Politicas

emitidas

13. jEsta al tanto de las
nuevas politicas
emitidas para la
digitalizacion de los

servicios tributarios?

14. ;Cree que las
politicas emitidas para
la digitalizacion son

claras y comprensibles?

Comunicaci

on

15. ;Considera que la
comunicacion sobre las
politicas de
digitalizacion ha sido

efectiva?

16. jEsta satisfecho con
la cantidad de
informacion
proporcionada sobre
las politicas para la

digitalizacion?

Grado de
Cumplimie

nto

17. ;Percibe que las
politicas de
digitalizacion se estan
cumpliendo

adecuadamente?

18. jConsidera que la
implementacion de las
politicas de
digitalizacion ha sido

efectiva?




Cuestionario para medir la variable digitalizacion.

Estimado/a participante:

Esta es una investigacion llevada a cabo por estudiantes de la Universidad César
Vallejo; los datos recopilados seran anénimos, seran tratados de forma confidencial
y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; SI () NO (
) doy mi consentimiento para participar en la investigacion que tiene como titulo La
digitalizacion y la calidad de los servicios tributarios en una municipalidad distrital
de Lima, 2024. Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente
investigacion se publiquen manteniendo mi anonimato.

Marque con una “X” valorando cada item o enunciado segun la escala:

Siempre (S) Casi siempre | Aveces (A) Casi nunca Nunca (N)
(CS) (CN)
5 4 3 2 1
Enunciado S |CS| A |CN| N
Dimensién 1: Transformacion digital 5 4 3 2 1

1. ¢ Esta satisfecho con el nivel de automatizacién de los

procesos tributarios en linea?

2. ;Cree que la digitalizacion de los procesos reduciria el

tiempo necesario para completar tramites tributarios?

3. jEsta satisfecho con la facilidad de uso de los

servicios tributarios?

4. ;Considera que los servicios tributarios cumplen con

sus expectativas?

5. §Ha notado una reduccion en los costos asociados a

los tramites tributarios gracias a la digitalizacion?

6. ;Cree que la digitalizacion ha disminuido los gastos

relacionados con la gestion de tramites tributarios?

Dimensién 2: Tecnologias emergentes

7. iEsta al tanto de proyectos piloto de tecnologias
emergentes en los servicios tributarios de la

municipalidad?




8. ;Considera que los proyectos piloto de nuevas

tecnologias han mejorado los servicios tributarios?

9. ;Percibe que la adopcion de nuevas tecnologias ha

facilitado los tramites tributarios?

10. ;Cree que la adopcion de nuevas tecnologias ha

mejorado la eficiencia de los servicios tributarios?

11. ;Considera que las nuevas tecnologias han

mejorado su experiencia al realizar tramites tributarios?

12. ;Esta satisfecho con las mejoras en la experiencia de
usuario gracias al uso de nuevas tecnologias en los

servicios tributarios?

Dimensién 3: Definicion de politicas

13. jEsta al tanto de las nuevas politicas emitidas para

la digitalizacion de los servicios tributarios?

14. ;Cree que las politicas emitidas para la digitalizacion

son claras y comprensibles?

15. ;Considera que la comunicacién sobre las politicas

de digitalizacion ha sido efectiva?

16. ;Esta satisfecho con la cantidad de informacion

proporcionada sobre las politicas para la digitalizacion?

17. ;Percibe que las politicas de digitalizacion se estan

cumpliendo adecuadamente?

18. ;Considera que la implementacién de las politicas

de digitalizacion ha sido efectiva?

iMuchas gracias por su participacion!




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Validacion de contenido del cuestionario sobre

digitalizacion.

Nombres y apellidos del

Dr. German Vicente Garay Flores

experto
Documento de identidad 10790283
Anos de experiencia laboral | 50 afios

Maximo grado académico

Doctor en ciencias de la educacion

Nacionalidad

Peruana

Institucion laboral

Universidad César Vallejo

Labor que desempefia

Docente a tiempo completo

Numero telefénico

986244412

Correo electronico

gvgarayf@yahoo.es

Firma

Fecha

13/ 05/2024




Validador de Juicio de Experto N°3

VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE DIGITALIZACION
INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el presente cuestionario que
permitira recoger los datos para la investigacion: La digitalizacion y la calidad de los
servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima, 2024. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion
de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El item pertenece a la dimensién
o _ .. | 1: de acuerdo
Suficiencia y basta para obtener la medicion
0: en desacuerdo
de esta

El item se comprende facilmente,
1: de acuerdo

Claridad es decir, su sintactica y semantica
0: en desacuerdo
son adecuadas
) El item tiene relacion logica con el | 1: de acuerdo
Coherencia o o
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
) El item es esencial o importante, | 1: de acuerdo
Relevancia ) ) )
es decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
DIGITALIZACION

Definicion de la variable: Las tecnologias digitales pueden generar valor de tres
formas: reduciendo costos, incrementando beneficios y ampliando el acceso a
servicios. En cuanto a los costos, la digitalizacion permite reducir aquellos
relacionados con la replicacion, el procesamiento, el transporte, la comunicacion y
la verificacion de informacién. Las aplicaciones digitales también crean valor al
aumentar los beneficios de los servicios publicos. https://acortar.link/7t08vQ

Instrumento elaborado en base a los aportes de Julian Cristia y Razvan Vlaicu.
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d c c




Transformac

ion digital

Procesos
automatizad

os

1. ¢ Esta satisfecho con
el nivel de
automatizacion de los
procesos tributarios en

linea?

2. ;Cree que la
digitalizacién de los
procesos reduciria el
tiempo necesario para
completar tramites
tributarios?

Satisfaccion

3. ;Esta satisfecho con
la facilidad de uso de

los servicios tributarios?

4. ;Considera que los
servicios tributarios
cumplen con sus

expectativas?

Ahorro de

costos

5. ;Ha notado una
reduccién en los costos
asociados a los tramites
tributarios gracias a la

digitalizacion?

6. ;Cree que la
digitalizacion ha
disminuido los gastos
relacionados con la
gestion de tramites

tributarios?




Tecnologias

emergentes

Proyectos

piloto

7. ;Esta al tanto de
proyectos piloto de
tecnologias
emergentes en los
servicios tributarios de

la municipalidad?

8. iConsidera que los
proyectos piloto de
nuevas tecnologias han
mejorado los servicios

tributarios?

Adopcién
de

Tecnologias

9. ;Percibe que la
adopcion de nuevas
tecnologias ha
facilitado los tramites

tributarios?

10. ;Cree que la
adopcion de nuevas
tecnologias ha
mejorado la eficiencia
de los servicios

tributarios?

Mejoras a
la
experiencia

de usuario

11. Considera que las
nuevas tecnologias han
mejorado su
experiencia al realizar

tramites tributarios?

12. ;Esta satisfecho con
las mejoras en la
experiencia de usuario

gracias al uso de




nuevas tecnologias en

los servicios tributarios?

Definicion

de politicas

Politicas

emitidas

13. ;Esta al tanto de las
nuevas politicas
emitidas para la
digitalizacion de los

servicios tributarios?

14. ;Cree que las
politicas emitidas para
la digitalizacion son

claras y comprensibles?

Comunicaci

on

15. ;Considera que la
comunicacion sobre las
politicas de
digitalizacion ha sido

efectiva?

16. ;Esta satisfecho con
la cantidad de
informacion
proporcionada sobre
las politicas para la

digitalizacion?

Grado de
Cumplimie

nto

17. iPercibe que las
politicas de
digitalizacion se estan
cumpliendo

adecuadamente?

18. ;Considera que la
implementacion de las
politicas de
digitalizacion ha sido

efectiva?




Cuestionario para medir la variable digitalizacion.

Estimado/a participante:

Esta es una investigacion llevada a cabo por estudiantes de la Universidad César
Vallejo; los datos recopilados seran anonimos, seran tratados de forma confidencial
y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si () NO (
) doy mi consentimiento para participar en la investigacion que tiene como titulo La
digitalizacion y la calidad de los servicios tributarios en una municipalidad distrital
de Lima, 2024. Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente
investigacién se publiquen manteniendo mi anonimato.

Marque con una “X” valorando cada item o enunciado segun la escala:

Siempre (S) Casi siempre | Aveces (A) Casi nunca Nunca (N)
(CS) (CN)
5 4 3 2 1
Enunciado S |[CS| A |[CN| N
Dimensién 1: Transformacion digital 5 4 B 2 1

1. ¢ Esta satisfecho con el nivel de automatizacion de los

procesos tributarios en linea?

2. ¢ Cree que la digitalizacién de los procesos reduciria el

tiempo necesario para completar tramites tributarios?

3. ;Esta satisfecho con la facilidad de uso de los

servicios tributarios?

4. ;Considera que los servicios tributarios cumplen con

sus expectativas?

5. ;Ha notado una reduccion en los costos asociados a

los tramites tributarios gracias a la digitalizacion?

6. iCree que la digitalizacion ha disminuido los gastos

relacionados con la gestion de tramites tributarios?

Dimensién 2: Tecnologias emergentes

7. iEsta al tanto de proyectos piloto de tecnologias
emergentes en los servicios tributarios de la

municipalidad?




8. iConsidera que los proyectos piloto de nuevas

tecnologias han mejorado los servicios tributarios?

9. iPercibe que la adopcion de nuevas tecnologias ha

facilitado los tramites tributarios?

10. ;Cree que la adopcion de nuevas tecnologias ha

mejorado la eficiencia de los servicios tributarios?

11. ;Considera que las nuevas tecnologias han

mejorado su experiencia al realizar tramites tributarios?

12. ;Esta satisfecho con las mejoras en la experiencia de
usuario gracias al uso de nuevas tecnologias en los

servicios tributarios?

Dimension 3: Definicién de politicas

13. jEsta al tanto de las nuevas politicas emitidas para

la digitalizacion de los servicios tributarios?

14. ;Cree que las politicas emitidas para la digitalizacion

son claras y comprensibles?

15. ;Considera que la comunicacion sobre las politicas

de digitalizacion ha sido efectiva?

16. ;Esta satisfecho con la cantidad de informacion

proporcionada sobre las politicas para la digitalizacion?

17. ;Percibe que las politicas de digitalizacion se estan

cumpliendo adecuadamente?

18. ;Considera que la implementacion de las politicas

de digitalizacion ha sido efectiva?

iMuchas gracias por su participacion!




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Validacion de contenido del cuestionario sobre

digitalizacion.

Nombres y apellidos del

Mstro. Ing. Alberto Evans Majo Marrufo

experto
Documento de identidad 18127353
Anos de experiencia laboral | 25 afos

Maximo grado académico

Maestro en Gestion Publica

Nacionalidad

Peruana

Institucion laboral

Universidad César Vallejo

Labor que desempena

Docente a tiempo parcial, Escuela de PosGrado

de la Universidad César Vallejo. Lima - Ate

Numero telefonico

996 615 977

Correo electrénico

betomajo@yahoo.es

Firma

<
4=\ ALBERTO EVANS MAJO-MARRUFO
( ‘/&2 INGENIERO CIVIL
iy REG. C.L.P. N° 73296

Fecha

13/ 0572024




Validacion de la Variable 2: Calidad del servicio tributario

Validador de Juicio de Experto N°1

de contenido son:

SERVICIO TRIBUTARIO

VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el presente cuestionario que
permitira recoger los datos para la investigacion: La digitalizacién y la calidad de los
servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima, 2024. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacién

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension
o .. | 1: de acuerdo
Suficiencia y basta para obtener la medicién
0: en desacuerdo
de esta
El item se comprende faciimente,
) ) o o 1: de acuerdo
Claridad es decir, su sintactica y semantica
0: en desacuerdo
son adecuadas
) El item tiene relacion loégica con el | 1: de acuerdo
Coherencia o L
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
_ El item es esencial o importante, | 1: de acuerdo
Relevancia ) ) )
es decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Dimension | Indicador item o enunciado

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

DEL SERVICIO TRIBUTARIO

S
u
f
i

e = o m =g

® — 0

35 0 - 0o 3 0 O

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIAD

Definicion de la variable: La necesidad de informacion es un concepto primario
disefiado para especificar un estado psicolégico del hombre. la informacion es algo
que el ser humano genera y registra en un soporte, con miras a su posterior
utilizaciéon por él mismo; entonces esta explicacion tiene como marco a la
informaciéon que se encuentra registrada en algun soporte impreso, audiovisual o
electronico. https://acortar.link/HRTZuc

Instrumento elaborado en base a los aportes de Juan Calva Gonzales.

Observacion

S 0 < 0 — 0




Utilidad

Medios

1. jEsta satisfecho con
la variedad de medios
disponibles para
realizar tramites

tributarios?

2. iCree que los medios
disponibles para
realizar tramites
tributarios son

adecuados?

Tiempo de

entrega

3. ;Esta satisfecho con
el tiempo de entrega
de los servicios

tributarios?

4. ;Considera que los
servicios tributarios se
entregan en un tiempo

razonable?

Facilidad de

uso

5. Encuentra facil de
usar los servicios

tributarios en linea?

6. ;Considera que los
tramites tributarios son

faciles de completar?

Contenido

Claridad de
la

informacion

7. iConsidera que la
informacion

proporcionada en los




servicios tributarios es

clara y comprensible?

8. jEsta satisfecho con
la claridad de las
instrucciones para
realizar tramites

tributarios?

Cantidad
de material

disponible

9. iCree que hay
suficiente material
disponible para guiarlo
en los tramites

tributarios?

10. ;Esta satisfecho con
la cantidad de recursos
educativos disponibles
sobre temas

tributarios?

Precision
dela

informacion

11. ;Confia en la
precision de la
informacion
proporcionada en los

servicios tributarios?

12. jConsidera que la
informacion
proporcionada por los
servicios tributarios es

precisay exacta?

Disponibilid
ad

Disponibilid

ad en linea

13. ;Esta satisfecho con
la disponibilidad de los
servicios tributarios en

linea?




14. ;Encuentra que los
servicios tributarios en
linea estan disponibles

cuando los necesita?

Puntos de

acceso

15. ;Considera que hay
suficientes puntos de
acceso fisico para
realizar tramites

tributarios?

16. jEsta satisfecho con
la distribucion
geogréfica de los
puntos de acceso para

servicios tributarios?

Canales de

atencion

17. jEsta satisfecho con
la variedad de canales
de atencion disponibles
para consultas

tributarias?

18. ;Encuentra
efectivos los canales de
atencion disponibles
para resolver sus

consultas tributarias?




Cuestionario para medir la variable calidad del servicio tributario.

Estimado/a participante:

Esta es una investigacion llevada a cabo por estudiantes de la Universidad César
Vallejo; los datos recopilados seran anénimos, seran tratados de forma confidencial
y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si () NO (
) doy mi consentimiento para participar en la investigacion que tiene como titulo La
digitalizacion y la calidad de los servicios tributarios en una municipalidad distrital
de Lima, 2024. Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente
investigacion se publiquen manteniendo mi anonimato.

Marque con una “X” valorando cada item o enunciado segun la escala:

Siempre (S) Casi siempre | Aveces (A) Casi nunca Nunca (N)
(CS) (CN)
5 4 3 2 1
Enunciado CS CN | N
Dimensién 1: Utilidad S 4 2 1

1. jEsta satisfecho con la variedad de medios

disponibles para realizar tramites tributarios?

2. ;Cree que los medios disponibles para realizar

tramites tributarios son adecuados?

3. ;Esta satisfecho con el tiempo de entrega de los

servicios tributarios?

4. ;Considera que los servicios tributarios se entregan

en un tiempo razonable?

5. ;Encuentra facil de usar los servicios tributarios en

linea?

6. ;Considera que los tramites tributarios son faciles de

completar?

Dimension 2: Contenido

7. ;Considera que la informacion proporcionada en los

servicios tributarios es clara y comprensible?

8. ;Esta satisfecho con la claridad de las instrucciones

para realizar tramites tributarios?




9. ;Cree que hay suficiente material disponible para

guiarlo en los tramites tributarios?

10. jEsta satisfecho con la cantidad de recursos

educativos disponibles sobre temas tributarios?

11. ¢Confia en la precision de la informacion

proporcionada en los servicios tributarios?

12. ;Considera que la informacion proporcionada por

los servicios tributarios es precisa y exacta?

Dimension 3: Disponibilidad

13. jEsta satisfecho con la disponibilidad de los

servicios tributarios en linea?

14. ;Encuentra que los servicios tributarios en linea

estan disponibles cuando los necesita?

15. ;Considera que hay suficientes puntos de acceso

fisico para realizar tramites tributarios?

16. ;Esta satisfecho con la distribucion geografica de los

puntos de acceso para servicios tributarios?

17. jEsta satisfecho con la variedad de canales de

atencion disponibles para consultas tributarias?

18. ;Encuentra efectivos los canales de atencion

disponibles para resolver sus consultas tributarias?

iMuchas gracias por su participacion!




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Validacion de contenido del cuestionario sobre

calidad del servicio tributario.

Nombres y apellidos del

Dr. Raul Eduardo Reyes Ramirez

experto
Documento de identidad 48797566
Afos de experiencia laboral | 15 anos

Maximo grado académico

Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

Nacionalidad

Peruana

Institucion laboral

Universidad César Vallejo

Labor que desempenia

Ministerio de Transportes y Comunicaciones
(MTC) - PROMOVILIDAD

Numero telefénico

991979726

Correo electronico

ing.reyesramirez@gmail.com

Firma

Fecha

13/ 05/2024




Validador de Juicio de Experto N°2

de contenido son:

SERVICIO TRIBUTARIO

VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el presente cuestionario que
permitira recoger los datos para la investigacion: La digitalizacién y la calidad de los
servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima, 2024. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion

Criterios Detalle Calificaciéon
El item pertenece a la dimension
- _ .. | 1: de acuerdo
Suficiencia y basta para obtener la medicién
0: en desacuerdo
de esta
El item se comprende facilmente,
] . o o 1: de acuerdo
Claridad es decir, su sintactica y semantica
0: en desacuerdo
son adecuadas
) El item tiene relacién logica con el | 1: de acuerdo
Coherencia o R
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
) El item es esencial o importante, | 1: de acuerdo
Relevancia ) ) )
es decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

DEL SERVICIO TRIBUTARIO

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD

Definicion de la variable: La necesidad de informacion es un concepto primario
disefado para especificar un estado psicologico del hombre. la informacion es algo
que el ser humano genera y registra en un soporte, con miras a su posterior
utilizacion por él mismo; entonces esta explicacion tiene como marco a la
informacién que se encuentra registrada en algun soporte impreso, audiovisual o
electronico. https://acortar.link/HRTZuc

Instrumento elaborado en base a los aportes de Juan Calva Gonzales.

Dimension | Indicador

S| ¢C

u |

f a
item o enunciado i | or
|

c
i
e

® > 0o O

>3 o -

Observacion

S 8 < ®@ — 0




Utilidad

Medios

1. ;Esta satisfecho con
la variedad de medios
disponibles para
realizar tramites

tributarios?

2. iCree que los medios
disponibles para
realizar tramites
tributarios son

adecuados?

Tiempo de

entrega

3. jEsta satisfecho con
el tiempo de entrega
de los servicios

tributarios?

4. ;Considera que los
servicios tributarios se
entregan en un tiempo

razonable?

Facilidad de

uso

5. ;Encuentra facil de
usar los servicios

tributarios en linea?

6. ;Considera que los
tramites tributarios son

faciles de completar?

Contenido

Claridad de
la

informacion

7. iConsidera que la
informacion

proporcionada en los




servicios tributarios es

claray comprensible?

8. jEsta satisfecho con
la claridad de las
instrucciones para
realizar tramites

tributarios?

Cantidad
de material

disponible

9. ;Cree que hay
suficiente material
disponible para guiarlo
en los tramites

tributarios?

10. jEsta satisfecho con
la cantidad de recursos
educativos disponibles
sobre temas

tributarios?

Precision
dela

informacion

11. iConfia en la
precision de la
informacion
proporcionada en los

servicios tributarios?

12. ;Considera que la
informacion
proporcionada por los
servicios tributarios es

precisay exacta?

Disponibilid
ad

Disponibilid

ad en linea

13. ;jEsta satisfecho con
la disponibilidad de los
servicios tributarios en

linea?




14. ;Encuentra que los
servicios tributarios en
linea estan disponibles

cuando los necesita?

Puntos de

acceso

15. jConsidera que hay
suficientes puntos de
acceso fisico para
realizar tramites

tributarios?

16. ;Esta satisfecho con
la distribucion
geografica de los
puntos de acceso para

servicios tributarios?

Canales de

atencion

17. ;Esta satisfecho con
la variedad de canales
de atencion disponibles
para consultas

tributarias?

18. ;Encuentra
efectivos los canales de
atencion disponibles
para resolver sus

consultas tributarias?




Cuestionario para medir la variable calidad del servicio tributario.

Estimado/a participante:

Esta es una investigacion llevada a cabo por estudiantes de la Universidad César
Vallejo; los datos recopilados seran anénimos, seran tratados de forma confidencial
y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Sl () NO (
) doy mi consentimiento para participar en la investigacion que tiene como titulo La
digitalizacion y la calidad de los servicios tributarios en una municipalidad distrital
de Lima, 2024. Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente
investigacion se publiqguen manteniendo mi anonimato.

Marque con una “X” valorando cada item o enunciado segun la escala:

Siempre (S) Casi siempre A veces (A) Casi nunca Nunca (N)
(CS) (CN)
5 4 3 2 1
Enunciado CS CN | N
Dimension 1: Utilidad 5 4 2 1

1. ;Esta satisfecho con la variedad de medios

disponibles para realizar tramites tributarios?

2. ;Cree que los medios disponibles para realizar

tramites tributarios son adecuados?

3. jEsta satisfecho con el tiempo de entrega de los

servicios tributarios?

4. ;jConsidera que los servicios tributarios se entregan

en un tiempo razonable?

5. ;Encuentra facil de usar los servicios tributarios en

linea?

6. ;Considera que los tramites tributarios son faciles de

completar?

Dimension 2: Contenido

7. iConsidera que la informacion proporcionada en los

servicios tributarios es clara y comprensible?

8. ;Esta satisfecho con la claridad de las instrucciones

para realizar tramites tributarios?




9. ;Cree que hay suficiente material disponible para

guiarlo en los tramites tributarios?

10. jEsta satisfecho con la cantidad de recursos

educativos disponibles sobre temas tributarios?

11. ;Confia en la precision de la informacion

proporcionada en los servicios tributarios?

12. jConsidera que la informacién proporcionada por

los servicios tributarios es precisa y exacta?

Dimension 3: Disponibilidad

13. jEsta satisfecho con la disponibilidad de los

servicios tributarios en linea?

14. ;Encuentra que los servicios tributarios en linea

estan disponibles cuando los necesita?

15. ;Considera que hay suficientes puntos de acceso

fisico para realizar tramites tributarios?

16. ;Esta satisfecho con la distribucion geografica de los

puntos de acceso para servicios tributarios?

17. jEsta satisfecho con la variedad de canales de

atencion disponibles para consultas tributarias?

18. jEncuentra efectivos los canales de atencion

disponibles para resolver sus consultas tributarias?

iMuchas gracias por su participacion!




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Validacion de contenido del cuestionario sobre

calidad del servicio tributario.

Nombres y apellidos del

Dr. German Vicente Garay Flores

experto
Documento de identidad 10790283
Anos de experiencia laboral | 50 afios

Maximo grado académico

Doctor en Ciencias de la Educacion

Nacionalidad

Peruana

Institucion laboral

Universidad César Vallejo

Labor que desempena

Docente a tiempo completo

Numero telefénico 986244412
Correo electronico gvgarayf@yahoo.es
Firma ~
= il
) A B (
Fecha 13/05/2024




Validador de Juicio de Experto N°3

de contenido son:

SERVICIO TRIBUTARIO

VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el presente cuestionario que
permitira recoger los datos para la investigacion: La digitalizacion y la calidad de los
servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima, 2024. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion

Criterios Detalle Calificaciéon
El item pertenece a la dimension
o _ .. | 1: de acuerdo
Suficiencia y basta para obtener la medicién
0: en desacuerdo
de esta
El item se comprende facilmente,
_ _ o o 1: de acuerdo
Claridad es decir, su sintactica y semantica
0: en desacuerdo
son adecuadas
_ El item tiene relacién légica con el | 1: de acuerdo
Coherencia o o
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
) El item es esencial o importante, | 1: de acuerdo
Relevancia . ) )
es decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de |la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

DEL SERVICIO TRIBUTARIO

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD

Definicion de la variable: La necesidad de informacién es un concepto primario
disefado para especificar un estado psicoldgico del hombre. la informacién es algo
que el ser humano genera y registra en un soporte, con miras a su posterior
utilizacion por él mismo; entonces esta explicacion tiene como marco a la
informacion que se encuentra registrada en algun soporte impreso, audiovisual o
electrénico. https://acortar.link/HRTZuc

Instrumento elaborado en base a los aportes de Juan Calva Gonzales.

S (6] C R
u | o e
f a h |
Dimension | Indicador item o enunciado 'C Ir re : Observacion
i d e a
e a n n
n d c c




Utilidad

Medios

1. jEsta satisfecho con
la variedad de medios
disponibles para
realizar tramites

tributarios?

2. ;Cree que los medios
disponibles para
realizar tramites
tributarios son

adecuados?

Tiempo de

entrega

3. ;Esta satisfecho con
el tiempo de entrega
de los servicios

tributarios?

4. jConsidera que los
servicios tributarios se
entregan en un tiempo

razonable?

Facilidad de

uso

5. ;Encuentra facil de
usar los servicios

tributarios en linea?

6. ;Considera que los
tramites tributarios son

faciles de completar?

Contenido

Claridad de
la

informacion

7. ;Considera que la
informacion

proporcionada en los




servicios tributarios es

claray comprensible?

8. ;Esta satisfecho con
la claridad de las
instrucciones para
realizar tramites

tributarios?

Cantidad
de material

disponible

9. iCree que hay
suficiente material
disponible para guiarlo
en los tramites

tributarios?

10. jEsta satisfecho con
la cantidad de recursos
educativos disponibles
sobre temas

tributarios?

Precision
dela

informacion

11. ;Confiaen la
precision de la
informacion
proporcionada en los

servicios tributarios?

12. jConsidera que la
informacion
proporcionada por los
servicios tributarios es

precisay exacta?

Disponibilid
ad

Disponibilid

ad en linea

13. ;jEsta satisfecho con
la disponibilidad de los
servicios tributarios en

linea?




14. jEncuentra que los
servicios tributarios en
linea estan disponibles

cuando los necesita?

Puntos de

acceso

15. ;Considera que hay
suficientes puntos de
acceso fisico para
realizar tramites

tributarios?

16. ;Esta satisfecho con
la distribucion
geogréfica de los
puntos de acceso para

servicios tributarios?

Canales de

atencién

17. ;Esta satisfecho con
la variedad de canales
de atencion disponibles
para consultas

tributarias?

18. ;Encuentra
efectivos los canales de
atencion disponibles
para resolver sus

consultas tributarias?




Cuestionario para medir la variable calidad del servicio tributario.

Estimado/a participante:

Esta es una investigacion llevada a cabo por estudiantes de la Universidad César
Vallejo; los datos recopilados seran anénimos, seran tratados de forma confidencial
y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; SI () NO (
) doy mi consentimiento para participar en la investigacién que tiene como titulo La
digitalizacion y la calidad de los servicios tributarios en una municipalidad distrital
de Lima, 2024. Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente
investigacion se publiquen manteniendo mi anonimato.

Marque con una “X” valorando cada item o enunciado segun la escala:

Siempre (S) Casi siempre | Aveces (A) Casi nunca Nunca (N)
(CS) (CN)
5 4 3 2 1
Enunciado CS CN | N
Dimension 1: Utilidad 5 4 2 1

1. Esta satisfecho con la variedad de medios

disponibles para realizar tramites tributarios?

2. ;Cree que los medios disponibles para realizar

tramites tributarios son adecuados?

3. ;Esta satisfecho con el tiempo de entrega de los

servicios tributarios?

4. jConsidera que los servicios tributarios se entregan

en un tiempo razonable?

5. ;Encuentra facil de usar los servicios tributarios en

linea?

6. ;Considera que los tramites tributarios son faciles de

completar?

Dimension 2: Contenido

7. ;Considera que la informacion proporcionada en los

servicios tributarios es clara y comprensible?

8. ;Esta satisfecho con la claridad de las instrucciones

para realizar tramites tributarios?




9. ;Cree que hay suficiente material disponible para

guiarlo en los tramites tributarios?

10. jEsta satisfecho con la cantidad de recursos

educativos disponibles sobre temas tributarios?

11. ;Confia en la precision de la informacion

proporcionada en los servicios tributarios?

12. ;Considera que la informacién proporcionada por

los servicios tributarios es precisa y exacta?

Dimension 3: Disponibilidad

13. ;Esta satisfecho con la disponibilidad de los

servicios tributarios en linea?

14. jEncuentra que los servicios tributarios en linea

estan disponibles cuando los necesita?

15. jConsidera que hay suficientes puntos de acceso

fisico para realizar tramites tributarios?

16. jEsta satisfecho con la distribucion geografica de los

puntos de acceso para servicios tributarios?

17. ;Esta satisfecho con la variedad de canales de

atencion disponibles para consultas tributarias?

18. jEncuentra efectivos los canales de atencion

disponibles para resolver sus consultas tributarias?

iMuchas gracias por su participacion!




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Validacion de contenido del cuestionario sobre

calidad del servicio tributario.

Nombres y apellidos del

Mstro. Ing. Alberto Evans Majo Marrufo

experto
Documento de identidad 18127353
Anos de experiencia laboral | 25 anos

Maximo grado académico

Maestro en Gestion Publica

Nacionalidad

Peruana

Institucion laboral

Universidad César Vallejo

Labor que desempena

Docente a tiempo parcial, Escuela de PosGrado

de la Universidad César Vallejo. Lima - Ate

Numero telefénico

996 615 977

Correo electronico

betomajo@yahoo.es

Firma

9D Mg W
~ %{, =t

ALBERTO EVANS MAJO-MARRUFO
INGENIERO CIVIL
REG. C.I.P. N°® 73296

Fecha

13/ 05/2024




Anexo 4: Resultados del analisis de consistencia interna

De acuerdo con el estudio, se ha realizado la prueba de confiabilidad en base a 22
cuestionarios, consolidando la siguiente informacion:

Variable 1: Digitalizacién

Para el analisis de esta variable se ha realizado el proceso de prueba del
instrumento y proceder a realizar los célculos correspondientes. La informacion
consolidada se puede apreciar en el Anexo N°6.

Habiendo procedido a acondicionar la informacion, se ha procedido a obtener el
valor del Alpha de Cronbach mediante el software Jamovi, como se puede

evidenciar en la siguiente imagen:

jamaovi - Proyecto Digitalizacion (ANALISIS)

Variables Datos Andlisis
$o §e8 =+ BE  ddn aty
Exploracion  Pruebas T ANOVA Regresion  Frecuencias Factor Madulos
&5 Marca temporal G |G | GEdad P @P2 | &P P4 &SP5 &P | &
1 | 2024-05-23 0812:49... Si | M. 57 5 4 2 Resultados
2 | 2024-05-23 09:24:19....  Si F... 34
3 | 2024-05-23 09:35:29....  Si M... 34
4 | 2024-05-23 09:36:01.. S F.. 58 Andlisis de Fiabilidad
5 | 2024-05-23 09:38:50.... | Si F... 27
6 | 2024-05-23 00:39:44... | Si | M. 4 Estadisticas de Fiabilidad de Escala
7 | 2024-05-23 09:47:09.... 5! M... 62 Affa de Cronbach
& | 2024-05-23 09:50:29....  Si F... 40
9 | 2024-05-23 09:5528... Si  F.. 43 escals 0833
10 | 2024-05-23 10:00:09....  Si M... 43 &
11 | 2024-05-23 10:07:56... | Si F... 49

12 | 2024-05-23 10: . 8 F. 46
13 | 2024-05-23 10:16:59.... | Si | M... 43
14 | 2024-05-23 10:19:44,... | Si | M., 30

Estadisticas de Fiabilidad de Elemento

Si se descarta el elemento

Wb g B L3 W g LA e L1 LD W LD LA e Lh = B R LA
B S T A T T T R S TR
LT e T T N N L T R SRR S,
Wl W h W W W b de e b d U B B W R B RO b
WOk ML W W W W W Wt WU WU W f U W B R T
B I R R R R ST TV T S R O S T TP R T )

15 i E. 44 Correlacidn del elemento con otros Alfa de Cronbach
Iz | P = Pl 0582 0931
7 st | Fe. 30 P2 0an 0.934
18 Si F. 42 P2 0.448 0.933
19 Si F 45 P4 0.659 0.930
20 e | S| M 40 P5 0.568 0.921
21 .S Fa 37 P& 0.638 0.930
22 | 2024-05-23 16:51:18,. | S M. 46 p7 0.692 0.930

Resumen del proceso y datos obtenidos:
Instrumentos utilizados en la prueba de confiabilidad

Instrumentos Cantidad %
Validos 22 100%
Excluidos 0 0
Total 22 100%




Valores obtenidos para la variable digitalizacién

Datos Valor
Elementos procesados 22
Alfa de Cronbach 0.933

Resultados

Analisis de Fiabilidad

Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de Cronbach

escala

0.933

EJl

Eztadisticas de Fiabilidad de Elemento

51 ze descarta el elementa

Correlacion del elemento con otros Alfa de Cronbach
P1 0.582 0.931
P2 0371 0934
P3 0.448 0933
P4 0.659 0.930
P5 0.568 0.931
P& 0.638 0.930
p7 0.608 0.930
P& 0.648 0.930
] 0.808 0.926
P10 0.687 0.929
P11 0.811 0.926
P12 0819 0.926
P13 0.617 0.931
P14 0.643 0.930
P15 0.690 09249
P16 0516 0932
P17 0.659 09249
P18 0.700 0.928




Variable 2: Calidad del servicio tributario

Para el analisis de esta variable se ha realizado el proceso de prueba del
instrumento y proceder a realizar los célculos correspondientes. La informacion
consolidada se puede apreciar en el Anexo N°6.

Habiendo procedido a acondicionar la informacién, se ha procedido a obtener el
valor del Alpha de Cronbach mediante el software Jamovi, como se puede

evidenciar en la siguiente imagen:

Jamovi - Proyecto Digitalizacion (ANALISIS)

Variables Datos Andlisis
- . o~ o
¢ ey 7 i
Exploracion ~ Pruebas T ANOWVA Regresion  Frecuencias Factor
Analisis de Fiabilidad @
Anilisis de Fiabilidad
2 Elementos
o P14 Q
« o P19 Estadisticas de Fiabilidad de Escala
o P15
o P20 Alfa de Cronbach
@ P16
<@ P21
escala 0.960
P17
- o9 P22
P18
o S ras &l
&b P24
rdo en colaborar en . Estadisticas de Fiabilidad de Elemento
< P25
P - Si se descarta el elemento
- " Correlacion del elementa con otros Alfa de Cronbach
Estadisticas de Escala Estadisticas del Elemento PrTEEcion B2 Siementa con otre | e Lronke
P19 0.801 0.957
['d Alfa de Cronbach [ o de Cronbach limi | t
. a ae Cronbaci .lI e Lronbac I:S\SEEI’T‘H’]B un elemen U] P20 081e 0.957
\:‘ w de McDonald I:‘ w de McDonald (si se elimina el elemento) P21 0.884 0.956
D Media D Media P22 0.793 0.957
P23 0.795 0957
[ ] Desviacién estandar [_] Desviacién estandar P24 0835 0,956
Correlacion del elemento con otros P25 0g18 0957
‘Opciones Adicionales P26 0615 0.960
\:‘ Mapa de calor de la correlacion Far veae o958
P28 0699 0.959
2
» | Elementos en Escala Inversa P2 0331 oos1
P30 0.706 0.959
y |Guardar P31 0.849 0.956
P32 0.579 0.960
P33 0711 0958
P34 0.709 0.958
P35 0.794 0.957
P36 0.794 0957

Resumen del proceso y datos obtenidos:

Instrumentos utilizados en la prueba de confiabilidad

Instrumentos Cantidad %
Validos 22 100%
Excluidos 0 0
Total 22 100%




Valores obtenidos para la variable calidad del servicio tributario

Datos Valor
Elementos procesados 22
Alfa de Cronbach 0.960

Reporte de resultados obtenidos del Alfa de Cronbach con el software Jamovi para

la variable calidad del servicio tributario.

Analisis de Fiabilidad

Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de Cronbach

escala 0.960

EJl

Estadisticas de Fiabilidad de Elemento

51 =e descarta el elemento

Correlacion del elemento con otros Alfa de Cronbach
P19 0.801 0.957
P20 0.818 0.957
P21 0.584 0.956
pa22 0.793 0.957
P23 0.785 0.957
P24 0.835 0.956
P25 0.818 0.957
P26 0.615 0.960
P27 0.686 0.959
P23 0.699 0.959
P29 0.531 0.961
P30 0.706 0955
P31 0.849 0.956
e 0.579 0.960
P33 0.711 0.958
P34 0.709 0.958
P35 0.794 0.957

P36 0.794 0.957




De acuerdo con Senin et al. (2020), se identifica con mayor precision los
rangos a utilizarse para determinar el grado de confiabilidad obtenido, dependiendo

del alfa de Cronbach, segin se muestra en la siguiente tabla:

Alfa de Cronbach Consistencia
a>=0.9 Excelente (Excellent)
09>a0>=0.38 Bueno (Low-stakes testing)
0.8>a>=0.7 Aceptable (Acceptable)
0.7>a>=0.6 Cuestionable (Questionable)

06>a>=05 Deficiente (Poor)
0.5>a Inaceptable (Unacceptable)

De acuerdo con la escala indicada por Senin et al. (2020), indicado en la
tabla anterior, el resultado obtenido del Alfa de Cronbach con el software Jamovi
para la variable digitalizacidon es de 0.933, considerandolo como “Excelente”.

De acuerdo con la escala indicada por Senin et al. (2020), indicado en
parrafos superiores, el resultado obtenido del Alfa de Cronbach con el software
Jamovi para la variable calidad del servicio tributario es de 0.960, considerandolo

como “Excelente”.



Anexo 5: Consentimiento informado

Con la finalidad de precisar el consentimiento por parte del ciudadano dentro del
formulario digital, se ha considerado las preguntas pertinentes para asegurar su
aceptacion.

El cuestionario puede ser obtenido del siguiente enlace
“https://forms.gle/Jwvr6XLEZ2R6joHi7”, el cual direcciona al formulario digital
elaborado para el presente estudio.

A continuacién, se muestra el bloque referente al consentimiento informado:

Cuestionario sobre Investigacion: "La
digitalizacion y la calidad del servicio
tributario en una municipalidad de Lima,
2024".

El presente cuestionario tiene por finalidad obtener informacién sobre la influencia de la
digitalizacion en la calidad del servicio tributario que se presta en las municipalidades. Se
agradece de antemano, su interés y colaboraciéon en el llenado de la misma, con la debida
sinceridad y de acuerdo a su criterio.

Sus respuestas seran tomadas de manera confidencial y solo seran analizadas para fines
de la presente investigacion. No hay respuesta correctas o incorrectas.

Los datos recolectados son anénimos y no tienen ninguna identificacion en particular. Se
garantiza que la informacién que usted

nos brinde es totalmente confidencial y no serd usada para ningun otro

propdsito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador para los fines previstos.



https://forms.gle/Jwvr6xLEZ2R6joHi7

iEsta de acuerdeo en colabeorar en la presente investigacion, con las condicicnes *
previstas?

Ambiente: i El presente cuestionario ha sido tomado durante el proceso de sus "
gestiones tributarias en la entidad?

Datos Generales

Genero *

P

{ ) Masculino

P A
(_) Femenino

Edad *

Tu respuesta




Anexo 6: Analisis complementario.

A. Informacion obtenida para la medicion de confiabilidad del Instrumento.

De acuerdo con el levantamiento de informacion realizado para medir la

confiabilidad del instrumento, se ha obtenido la siguiente informacién para las 18

preguntas formuladas para la variable digitalizacion (columna P1 a P18):

x|
Archivo  Inicio  Insertar  Disposicion de pagina  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Automatizar  Pro
W26 v i fx
' A D EIFIGIH|I|J|KILIM|N | O | P | Q| R[5 | T |U |V
1 Marca temporal Edad P1(P2|P3|P4|P5|P6|PT|PE|PI|P10|P11 (P12 |P13 |P14 |P15 [P16 |P1T7 |P16
2 £/23/2024 9:12:50 7| 3| & 4] 2| 2| 2| 1] 3 2| 1 3[ 3] 1] 2| 2 3 2| 2
3 £/23/2024 9:24:19 34| 4| & 4| 4] 2| & 1] & 3| 4| 3| 4] 2 2| 2 3 3 2
4 5/23/2024 9:35:29 34 5 4] 4] 3| 4] 4] 5] 4] 4] 4| 4] 4] 3 4| 4] 4] 4] 4
5 5/23/2024 9:36:01 8| 2| 4] 3 21 3 3 2 3 3 3 3 21 2 3 3 2 1 3
6 5/23/2024 9:38:50 27| 4] 5] 4] 4] 5] 5] 4] 3] 5 5 &5 &5 4] 4 3| 31 3 4
7 £/23/2024 9:39:44 A7 1] 4] 3] 2| 4] 4] 1] 2| 4] 4| 4 4] 2| 3 3| 4] 4] 4
8 £/23/2024 9:47:09 62| & & A 3| 3| 4] 1| & K| &K & 4] 1] & & 3| 4| &
g 5/23/2024 9:50:30 401 4| 5] 4] 4] & & & & & & &5 & 4| 4] &5 4] 4] &
10 5/23/2024 9:55:29 43 5] 5] 4| 4| 3| 4] 3] 3] 31 3 3 3| 4] 31 3 31 3 3
1 5/23/2024 10:00:10 49 5| 5] 5] 5] 5] 5] 5 5 &K & A & & 5 & & & &
12 | 5/23/2024 10:07:57 49 3| 4| 4| 4| 3| 3] 2| 3| 4 4| 4 4] 3 31 3 3] 3 4
13| A/23/2024 10:09:A3 46| 3| 5| 3] 3| & A 3| 3| 3| 4| 4 4] 3 31 3| 2| 4] 4
14 5/23/2024 10:17:00 48] 5| 4] 4] 4] 3| 3] 4] 4] 4] 3| 4 4] 4] 3| 4 4] 4] 4
16 5/23/2024 10:19:44 300 4] 4] 4] 4] 3] 4] 4] 4] 4] 4| 4] 4] 4] 4 4] 3| 3| 3
16 5/23/2024 10:21:15 A4 3] 3] 3] 3| 3| 3] 2| 3 3 4 3 3| 2 3 3 3 4 3
17| A/23/2024 10:36:40 35 4] 4] 3| 3] 3] 4] 2| 3 4 3 3] 3] 3 3 3| 4] 4] 4
18 | A/23/2024 10:39:A2 300 3] 4] 4] 3] 3 3 1] 2| 2| 3 2 2 1 2| 3 3 2| 3
19 5/23/2024 10:56:36 420 3| 4] 3] 3] 3] 3] 2] 3] 3 & 4 4] 3 4] 4| 4] 4] &
20| 5/23/2024 121725 45 4] 5] 4] 4] 5] 5] 2| 4] 4 5 5 5 2| 2| 3 3] 3 &
21 5/23/2024 13:25:06 400 4] 5] 4] 3| 2] 4] 3| 4] 4 5| 4 4] 3 3| 4 4] 4] 4
22 | /2342024 14:35:01 37| 4] & 3| 3| 4] 4| 3| 4 K| & & 4] 2| 3 3| 4] 4| 4
23|  A/23/2024 16:51:18 46| 3| 4] 3] 3| 3| 4| 2| 3| 4 4| 3| 3| 3 4] 4 31 3 3




De acuerdo con el levantamiento de informacion realizado para medir la

confiabilidad del instrumento, se ha obtenido la siguiente informacién para las 16

preguntas formuladas para la variable calidad del servicio tributario (columna P19
a P36):

Autoguardade (@ ) '-'—')v 2 Buscar

Proyecto Digitalizacion (Respue... ~

Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina Formulas Datos Revisar Vista Automatizar
AQ23 w7 I

A D W X Y Z AA AB AC AD AE AF AG AH Al AJ AK AL AM AN
1 |Marca temporal Edad [P13 |P20|P21|P22 |P23 [P24 |P25 |P26 |P27 |P28 |P29 |P30 |P31|P32 |P33 |P34 |P35 |P36
2 5/23/2024 9:12:60( 67 3| 2| 3] 2| 1 2] 3| 2] 3] 3| 3 4] 3| 3 2 4 3 3
3 5/23/2024 9:24:19( 34| 3| 3| 3] 2| 2| 2| 3| 3| 3] 2 4 4] 3| 4] 2 2 2 2
4 5/23/2024 9:35:29( 34| 4] 4] 4] 4] 5| 4] 4 3| 3] 4] 4 4] 4] 4] 4] 4] 4 4
5 5/23/2024 9:36:01| 88| 2| 2| 2| 1| 2| 2| 2| 3| 2 1 2 2| 2 2 2 2 2 2
6 5/23/2024 9:38:50( 27 3| 4| 3] 3| 4| 4] 4 3| 3] 3 3 3| 4 4 2 3 4 4
T 5/23/2024 9:39:44( 47 4] 4] 4] 2] 3| 3| 4] 4] 4] 4] 4 4] 4] 2| 4 4 4] 4
3 5/23/2024 9:47:09 62 5| 3| 3] 4] 5 3| 4 4] 3| 4 4 4 4] 3| 3[ 3 4 3
9 5/23/2024 9:50:30( 40| 4] 4] 5 4] 5 4] 51 4] 5 4 4 4] 4] 5 4 4 5 4
10 5/23/2024 9:55:29 43| 4] 4 4] 4] 4] 4] 3| 3| 3] 3 2 3] 4] 4| 4 3 3 3
11 6/23/2024 10:00:10{ 49 5| 5] & & & 5 5 &5 & 4] 4] 5 &5 5 5 4] 4] 5
12| 5/23/2024 10:07:57 49 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4 4] 4] 3| 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4
13| 5/23/2024 10:09:53] 46 4| 4] 3 3| 3[ 3| 3| 3| 4] 2 4] 4 3 3 3 3 3 3
14| 6/23/2024 10:17:000 48] 4] 4] 4] 4| 4 4| 3| 3| 4] 4] 4] 4| 4] 3| 4] 4] 4] 4
15| 6/23/2024 10:19:44|  30[ 4] 3] 4 4| 3[ 4] 3| 4] 3] 3] 4] 4 4] 4] 4] 3| 4] 4
16 | 6/23/2024 10:29:4A5] 44 3| 3] 3 3| 4] 4] 3] 3| 3] 4] 4] 3| 3 3] 3| 3| 4] 4
17| 5/23/2024 10:36:400 35 4] 4] 4] 4] 3[ 4| 3| 3| 4] 3| 4] 3| 3 3 3 3 3 3
18| 5/23/2024 10:39:52]  30f 3| 3] 2| 3| 3] 3| 3] 3| 2 3] 3] 3 2| 3 4 2 3 2
19 6/23/2024 10:86:36) 42 4] 4] 4] 4| 4 4] 4 3| 4] 5] 3| 4 3 2| 4] 3| 3 2
20| 5/23/2024 12:17:25]  45) 4| 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 3| 3] 4] 4] 4 4] 4] 3 3| 4
21| B/23/2024 13:25:06] 400 5| 4] 4] 4] 4] 4] 4] 3[ 4] 4 3] 4] 4] 3| 3 4 4] 4
22| B/23/2024 14:35:01] 37| 4| 4] 4] 4] 4] 4] 4] 5[ 3| 4] 4] 4] 4] 4] 3 3] 4] 4
23| 5232024 16:51:18]  46) 3] 2 2] 3 2] 20 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2] 2




B. Informacion obtenida de levantamiento de la informacién de la muestra.

Resultado de la aplicacion del Intrumento
Variable 1: DIGITALIZACION

Ciudadano Marca acuerdoen Geénero Edad SUMA
temporal | colaboraren PL | P2 | P3| P4|P5|P6|P7]|P8|P9|PL0|PLL|P12[P13|P14|P15|P16|P17 P18 | TOTAL
lapresente

1 2/07/2024 Si Masculino 57 3|s|al2f2f2|1]|3]2|1|3[3|1]2]2]|3|2]2 43
2 2/07/2024 Si Femenino 34 4|5 a|lal2|s|1|s5|3|a|3fal2]2]2]|3|3]2 58
3 2/07/2024 Si Masculino 34 5| 4| a|3|a|a|s|a|a|a|a|a]|3]|a]|a]|a|4s]zs 72
4 2/07/2024 Si Femenino 58 21432332333 |3[2]2]3]|3|2|1]3 47
5 2/07/2024 Si Femenino 27 4|54 4a|5|s5|4a|3]|5]|5|5[5|4]4]|3]|3]|3]4 75
6 2/07/2024 Si Masculino 47 1lafs|2|a|a|1|2|a]a]a]la|2|3]3]4]4]24 57
7 2/07/2024 Si Masculino 62 5|55 |3|3|af|1]|s5]|5]|5|5[4|1]5]|5]|3|4]5s 73
8 2/07/2024 Si Femenino 40 45| 4a|4a|l5|s5|5|5]|5|5|5[5|4a]a]|5]|4a|4a]s 83
9 2/07/2024 Si Femenino 43 5|5 4|4|3|a]|3]|3]|3|3|3[3|4]3]|3]|3|3]3 62
10 2/07/2024 Si Masculino 49 55|55 555|555 5[5]5]5]|5]|5]|5]5 90
11 2/07/2024 Si Femenino 49 3|44 433|234 a|a|a]|3]3]|3]|3]|3]4 61
12 2/07/2024 Si Femenino 46 35|33 |5|5|3|3|3|4|a[a|3]|3]|3]|2]|4]34 64
13 2/07/2024 Si Masculino 48 5|4 a|la|3|3|a|a]a|3|af|a|a]|]3]|a]|a|s]as 69
14 2/07/2024 Si Masculino 30 4|4 a|a|3|alalala|la|alala]la]la]ls]|3]3s 68
15 2/07/2024 Si Femenino 44 33|33 |3|3|2|3|3|4|3[3|2]3]|3]|3|4]3 54
16 2/07/2024 Si Femenino 35 443|333 |a]2|3|4a]3|3|[3]|3]|3|[3]|4]4]39s 60
17 2/07/2024 Si Femenino 30 3|a|a|l3|3|3|1]|2]2|3|22|1]2]|3]|3|2]3 46
18 2/07/2024 Si Femenino 42 343|333 2|3|3|5|4[a]|3]|a]a]|]a|4a]s 64
19 2/07/2024 Si Femenino 45 45| a|l4a|s5|s5|2|4]a|5|5[5]2]2]|3]|3|3]s 70
20 2/07/2024 Si Masculino 40 45| a3 |2|a|3|a]a|s5|afa]|3]|3]|a]|a|4s]ds 68
21 2/07/2024 Si Femenino 37 45| 3|3 |af|a|3]|a]|s5|5|5[a|2]3]|3]|4a|4]usa 69
22 2/07/2024 Si Masculino 46 3|43 |3 |3|af2|3|a|a|3|[3|3]|]4a]a]|3|3]3 59
23 2/07/2024 Si Masculino 41 3|4 a|a|3|3|2|3|a|a|afal3]|3]|3]|3|3]4 61
24 3/07/2024 Si Femenino 57 353|335 |5|3|3|3|4|afla]3]|3|[3]|2]|4]39s 64
25 3/07/2024 Si Femenino 61 454|455 |4a]|3]|5]|5|5[5]4]4]3]|3|3]4 75
26 3/07/2024 Si Masculino 50 21432332333 |3[2]|2]3]|3]|2|1]3 47
27 3/07/2024 Si Masculino 39 1lafs3 |2 a|a|1|2|a]a]a]la|2|3]3]4a]4]34 57
28 3/07/2024 Si Femenino 45 4|5 a|a|ls5|s5|4a|3]|5|5|5[5|4]4]|]3]|3|3]4 75
29 3/07/2024 Si Femenino 42 1lafs3|2|a|lalt|2|a]a)a|la|l2|3]3]|4a]4]a 57
30 3/07/2024 Si Femenino 38 333|333 2|3|3]|4|3|3]2]3|3]|3]|4]3s 54
31 3/07/2024 Si Masculino 54 443|333 |a]2]|3|4a]3|3|[3]|3]|3|[3]|4]4]30s 60
32 3/07/2024 Si Femenino 48 3443331223221 ]2]3]|3|2]3 46
33 3/07/2024 Si Femenino 64 343|333 2|3|3|5|4[a|3]|]a]a|la|a]s 64
34 3/07/2024 Si Masculino 57 45| a|l4a|ls5|s|2|a4]a|5|5[5]2]2]|3]|3|3]s 70
35 3/07/2024 Si Masculino 57 1laf3|2|a|a|1|2|a]a]a|la|2|3]3]4a]4]a 57
36 3/07/2024 Si Femenino 48 45| a|la|ls5|s5|a|3]|5|5|5[5|4]a]3]|3|3]4 75
37 3/07/2024 Si Femenino 50 s|a|a|3|aflals|a|la|la|alals]|a]la|lalala 72
38 3/07/2024 Si Masculino 52 3| a3 |3|3|3|2|3|3|5|a|a|3]|a|a|la|als 64
39 3/07/2024 Si Femenino 30 4|5 a|l4a|ls5|s5|2|4]a|5|5[5]2]2]3]|3|3]s 70
40 3/07/2024 Si Masculino 42 4|5 a3 |2|a|3|a]a|s5|afa]|3]|3]|a]|a|4s]zs 68
41 3/07/2024 Si Masculino 45 45| 3|3 |4af|a|3]|a]|s5|5|5[a|2]3]|3]|4a|4]usa 69
42 3/07/2024 Si Femenino 40 3|43 |3 |3|af2]|3|4a|a|3[3|3]4]a]|3|3]3 59
43 3/07/2024 Si Femenino 37 3|a|a|3|3|3|1]|2]2|3|2|2|1]2]|3]|3|2]3 46
u4 3/07/2024 Si Femenino 46 3|43 |3|3|3|2|3|3|5|a|a|3]|a|a|lalals 64
45 3/07/2024 Si Masculino 41 1laf3|2|a|la|lt|2|a)la)la|la|2|3]3]|a]a]a 57
46 3/07/2024 Si Masculino 57 5|55 |3|3|4af|1]|s5]|5]|5|5[4]1]5]|5]|3|4]5 73
47 3/07/2024 Si Femenino 48 4|5 4a|l4a|ls5|s5|s5|s5]|5|5 5544|5445 83
43 3/07/2024 Si Femenino 42 1laf3 |2 a|a|1|2|a]a]a|la|2|3]3]4]4]34 57
49 3/07/2024 Si Femenino 38 3|33 |3|3|3|2]|3|3|4|3[3|]2]3]|3]|3|4]3 54
50 3/07/2024 Si Masculino 54 44| 3|3 |3|af2]|3]a|3|3[3|[3]|3]|3]|4a]|4a]dua 60




Resultado de la aplicacion del Intrumento
Variable 1: DIGITALIZACION

¢fstade TRANSFORMACION DIGITAL  TECNOLOGIAS EMERGENTES ~ DEFINICION DE POLITICAS
Ciudadano Marca acuerdoen Geénero Edad
temporal colaboraren PL | P2|P3|Pa|P5|P6|P7|P8| P9 |PL0|P11|P12|P13|P14]|P15]|P16|P17|P18| TOTAL
lapresente
51 3/07/2024 Si Femenino 48 3 4 4 3 3 3 1 2 2 3 2 2 1 2 3 3 2 3 46
52 3/07/2024 Si Femenino 64 3 4 3 3 3 3 2 3 3 5 4 4 3 4 4 4 4 5 64
53 3/07/2024 Si Masculino 57 4 5 4 4 5 5 2 4 4 5 5 5 2 2 3 3 3 5 70
54 3/07/2024 Si Masculino 57 1 4 3 2 4 4 1 2 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 57
55 3/07/2024 Si Femenino 48 4 5 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 4 4 3 3 3 4 75
56 3/07/2024 Si Masculino 49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90
57 3/07/2024 Si Femenino 49 3 4 4 4 3 3 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 61
58 3/07/2024 Si Femenino 46 3 5 3 3 5 5 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 4 4 64
59 3/07/2024 Si Masculino 48 5 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 69
60 3/07/2024 Si Masculino 30 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 68
61 3/07/2024 Si Femenino 44 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 54
62 3/07/2024 Si Femenino 35 4 4 3 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 60
63 3/07/2024 Si Femenino 40 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 83
64 4/07/2024 Si Femenino 43 5 5 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 62
65 4/07/2024 Si Masculino 49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90
66 4/07/2024 Si Femenino 49 3 4 4 4 3 3 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 61
67 4/07/2024 Si Femenino 46 3 5 3 3 5 5 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 4 4 64
68 4/07/2024 Si Masculino 48 5 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 69
69 4/07/2024 Si Masculino 30 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 68
70 4/07/2024 Si Femenino 44 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 54
71 4/07/2024 Si Femenino 38 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 54
72 4/07/2024 Si Masculino 54 4 4 3 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 60
73 4/07/2024 Si Femenino 48 3 4 4 3 3 3 1 2 2 3 2 2 1 2 3 3 2 3 46
74 4/07/2024 Si Femenino 30 3 4 4 3 3 3 1 2 2 3 2 2 1 2 3 3 2 3 46
75 4/07/2024 Si Femenino 42 3 4 3 3 3 3 2 3 3 5 4 4 3 4 4 4 4 5 64
76 4/07/2024 Si Femenino 45 4 5 4 4 5 5 2 4 4 5 5 5 2 2 3 3 3 5 70
77 5/07/2024 Si Masculino 57 1 4 3 2 4 4 1 2 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 57
78 5/07/2024 Si Femenino 48 4 5 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 4 4 3 3 3 4 75
79 5/07/2024 Si Masculino 49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90
80 5/07/2024 Si Femenino 40 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 83
81 5/07/2024 Si Femenino 48 3 4 4 3 3 3 1 2 2 3 2 2 1 2 3 3 2 3 46
82 5/07/2024 Si Femenino 64 3 4 3 3 3 3 2 3 3 5 4 4 3 4 4 4 4 5 64
83 5/07/2024 Si Masculino 57 4 5 4 4 5 5 2 4 4 5 5 5 2 2 3 3 3 5 70
84 5/07/2024 Si Femenino 40 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 83
85 5/07/2024 Si Femenino 43 5 5 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 62




Resultado de la aplicacion del Intrumento
Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO TRIBUTARIO

gEstace UTILIDAD CONTENIDO DISPONIBILIDAD
Ciudadano Marca acuerdo en Género Edad
temporal | colaboraren la

nresente P19 |P20 [P21 |P22 [P23 |P24 P25 |P26 P27 |P28 |P29 |P30 |P31 [P32 |P33 [P34 P35 [P36
1 2/07/2024 Si Masculino 57 31213212323 (33|43 |3|]2(4|3]3
2 2/07/2024 Si Femenino 34 313132223332 (4|4|3|4]2|2|2]2
3 2/07/2024 Si Masculino 34 4 1441451443 (3|4(4|44|4]4|4]4]|24
4 2/07/2024 Si Femenino 58 212121222321 f2|2|2]|2]|2(|2|2]2
5 2/07/2024 Si Femenino 27 3141334443333 |3|4|4]|]2(3|4]4
6 2/07/2024 Si Masculino 47 4 (4 (41213 |3|4|4(4|44|4|4(2|4)4])4]4
7 2/07/2024 Si Masculino 62 513|3|4|5(3|4|4]|3 (4444|333 |4]3
8 2/07/2024 Si Femenino 40 4 (4514|154 |5|4(5|4|4|4|4(5]|4)4])5]4
9 2/07/2024 Si Femenino 43 4 (4 (41414433332 |3|4(44)3]3]3
10 2/07/2024 Si Masculino 49 5|/5|5|5|5|5|5|5|5|4|4|5|5|5|5(|4|4]5
11 2/07/2024 Si Femenino 49 4 (4 (4141444443 |4|4|4(44)4])4]4
12 2/07/2024 Si Femenino 46 4 (4 (313|133 |3(3 (4244|333 ]3]3]3
13 2/07/2024 Si Masculino 48 4 (4 (4141443344444 (3|4)4)4]4
14 2/07/2024 Si Masculino 30 4 (3 (4143|4343 |3|4|4|4(44)3)4]4
15 2/07/2024 Si Femenino 44 313|3|3|4(4|3|3|3(4(4]|3]|3]|3|3(3|4]4
16 2/07/2024 Si Femenino 35 4 (4 (4141343343433 (33]3]3]3
17 2/07/2024 Si Femenino 30 3131213333323 (3|3|2|3|]4|2|3]2
18 2/07/2024 Si Femenino 42 4 14 (4144443453432 ]|4]3]3 2
19 2/07/2024 Si Femenino 45 4 144144144 ])4](3 34144144 )3(3]4
20 2/07/2024 Si Masculino 40 5414|4444 (34434141313 |4]4]4
21 2/07/2024 Si Femenino 37 4 14 (4144144531444 [4]4]3 31414
22 2/07/2024 Si Masculino 46 3121232233323 |3|3|]2]|2(|2|2]2
23 2/07/2024 Si Masculino 41 4 (44141444443 |4|4|4(4|4)4])4]4
24 3/07/2024 Si Femenino 57 4 (4 (313|133 |3(|3(4|2|4]|]4|3(3|3]|3]3]3
25 3/07/2024 Si Femenino 61 314133441433 (3(3|3|4|4]|]2(3|4]4
26 3/07/2024 Si Masculino 50 212121222321 f2|2|2]|2|2(|2|2]2
27 3/07/2024 Si Masculino 39 4 (4 (41213 |3 |4|4(4|44]|4|4(2|4)4])4]4
28 3/07/2024 Si Femenino 45 314133441433 (3(3|3|4|4]|]2(3|4]4
29 3/07/2024 Si Femenino 42 4 (4 (41213 |3 |44 (444|4|4(2|4)4)4]04
30 3/07/2024 Si Femenino 38 313|3|3|4(4|3|3|3(4(4|3|3]|3|3(3|4]4
31 3/07/2024 Si Masculino 54 4 (4 (4141343343433 (3|[3]3]3]3
32 3/07/2024 Si Femenino 48 3131213333323 (3|3|2|3|]4|2|3]2
33 3/07/2024 Si Femenino 64 4 (4 (41414443453 |4|3(24]3]3]2
34 3/07/2024 Si Masculino 57 4 (4 (414144443 |3|4|4|4(4]4)3)3]4
35 3/07/2024 Si Masculino 57 4 1414123 3414 (4444424444
36 3/07/2024 Si Femenino 48 31413314414 (3]3 3 (3 34 ]141|2 31414
37 3/07/2024 Si Femenino 50 4 14414 (514433444444 |4]4]|24
38 3/07/2024 Si Masculino 52 4 (441414443453 |]4|3(2|4]3]3]2
39 3/07/2024 Si Femenino 30 4 (4414144443 |3|4|4|4(44)13)3]4
40 3/07/2024 Si Masculino 42 514|144 |44 4)3|4(4(3|4]14]|3|3|4|4]4
41 3/07/2024 Si Masculino 45 4 (4 (414144453 |4|4|4|4(4]|3|3]4]4
42 3/07/2024 Si Femenino 40 3121232233323 |3|3|]2]|2(|2|2]2
43 3/07/2024 Si Femenino 37 3131213333323 (3|3|2|3|]4|2|3]2
44 3/07/2024 Si Femenino 46 4 (4 (41414443453 |4|3(2|4]3]3]2
45 3/07/2024 Si Masculino 41 4 (4 (41213 |3 |44 (4|44|4|4(2|4)4])4]4
46 3/07/2024 Si Masculino 57 513|3|4|5(3|4|4]|3(4(4]|4]4]3]|3|[3|4]3
47 3/07/2024 Si Femenino 48 4 (45145454544 |4|4(5]|4)4]5]4
48 3/07/2024 Si Femenino 42 313|13|3|4(4|3|3|3(4(4]|3]|3]|3|3(3|4]4
49 3/07/2024 Si Femenino 38 4 (4 (4141343343433 (3[3]3]3]3
50 3/07/2024 Si Masculino 54 313121333332 (3(3|3|2|3|]4|2|3]2




Resultado de la aplicacion del Intrumento
Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO TRIBUTARIO

¢Estade UTILIDAD CONTENIDO DISPONIBILIDAD
Ciudadano Marca acuerdo en Género Edad SUMA
temporal colaboraren la TOTAL
nresente P19 |P20 |P21 |P22 |P23 |P24 |P25 |P26 |P27 |P28 |P29 |P30 |P31 |P32 |P33 P34 [P35 |P3s
51 3/07/2024 Si Femenino 48 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 66
52 3/07/2024 Si Femenino 64 5 3 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 66
53 3/07/2024 Si Masculino 57 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 2 2 3 3 3 5 69
54 3/07/2024 Si Masculino 57 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 62
55 3/07/2024 Si Femenino 48 3 3 2|3 3 3|3 3 2|3 3 3|2 3142 3 2 50
56 3/07/2024 Si Masculino 49 4144|444 4]3]|4 5 3|43 2|43 3 2 64
57 3/07/2024 Si Femenino 49 4 4 5 4 5 4 3 4 5 4 4 4 3 3 3 3 3|4 69
58 3/07/2024 Si Femenino 46 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 62
59 3/07/2024 Si Masculino 48 s|lalalalals]afalalafalalals]afalala] e
60 3/07/2024 Si Masculino 30 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 68
61 3/07/2024 Si Femenino 44 5 3 3|14]5 3144 3|44 |4]4]|3 3 (3 4 3 66
62 3/07/2024 Si Femenino 35 4 | 4 5|14 ]5|4 5 4 5 41444 |5|4]14]5]|4 78
63 3/07/2024 Si Femenino 40 3 3 2|3 3 3|3 3 2|3 3 3|2 31412 3 2 50
64 4/07/2024 Si Femenino 43 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 2 4 3 3 2 64
65 4/07/2024 Si Masculino 49 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 68
66 4/07/2024 Si Femenino 49 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 66
67 4/07/2024 Si Femenino 46 5 3 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 66
68 4/07/2024 Si Masculino 48 4 |4 5[4 ]5|4 5 4 5 414|414 |5|4]14]|5]|4 78
69 4/07/2024 Si Masculino 30 4134|1413 |4]3 4 3|3 4141 4|4)4]|3 4 | 4 66
70 4/07/2024 Si Femenino 44 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 60
71 4/07/2024 Si Femenino 38 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 61
72 4/07/2024 Si Masculino 54 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 69
73 4/07/2024 Si Femenino 48 3 3 3 3 41413 3 31414 313 3 3 (3 41 4 60
74 4/07/2024 Si Femenino 30 414141413 |4]3 31413 4 33 3 3|3 3 3 61
75 4/07/2024 Si Femenino 42 3 3 2|3 3 3|3 3 2|3 3 3|2 31412 3 2 50
76 4/07/2024 Si Femenino 45 3 2 2|3 2 2|3 3 3|2 3 3|3 2 2|2 2 2 44
77 5/07/2024 Si Masculino 57 1{als]2]s]sf1]2]afals]a]2]3]s]a]3]s] =1
78 5/07/2024 Si Femenino 48 4 4 3 3 3 3 3 3 4 2 4 4 3 3 3 3 3 3 58
79 5/07/2024 Si Masculino 49 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 4 4 61
80 5/07/2024 Si Femenino 40 5 3 31415 31414 3|14 |(4|4]4]3 313 4 3 66
81 5/07/2024 Si Femenino 48 3|lalals|s|s]|1]2|3]3]3]|3]|2][2]3]3][3]3] st
82 5/07/2024 Si Femenino 64 4 | 4 3|3 3 3|3 31412 41413 3 3|3 3 3 58
83 5/07/2024 Si Masculino 57 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 66
84 5/07/2024 Si Femenino 40 5 3 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 66
85 5/07/2024 Si Femenino 43 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 78




Anexo 7: Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion.

Carta de autorizacién emitida por la entidad.

MUNICIPALIDAD l%ﬁd {F“
DISTRITAL DE ATE ol

Tiene Futuro
", ~ . " . " . .2
Afio del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracién de

las heroicas batallas de Junin y Ayacucho"

Ate, 19 de junio del 2024
CARTA N° 1030-2024-MDA-GAF-SGRH

Sefior:

CORTIJO RAMIEREZ, GERARDO RODOLFO
Correo: geortijor@gmail.com / Tel.: 975403483
Presente. -

ASUNTO : Aplicacion de instrumento (cuestionario) relacionada al Trabajo de Investigacion: “La Digitacion y la
calidad del servicio tributario, en una municipalidad de Lima, afio 2024"

REFERENCIA: DOC. N° 38007-2024
De mi consideracion:

. Me dirijo a usted, en atencion al documento de la referencia, respecto a su solicitud para la colaboracion por parte
de la entidad en el desarrollo de un instrumento (cuestionario), informacién que forma parte de su trabajo de
investigacion denominado: “La Digitacién y la calidad del servicio tributario, en una municipalidad de Lima,
afo 2024”, para optar el grado de Magister en Gestion Publica en la Universidad César Vallgjo.

Al respecto, se comunica que desde el 26 de junio de 2024 hasta el 05 de julio de 2024 en el horario de 08:30 A.M.
a 01:00 P.M. podra realizar la aplicacion del referido cuestionario a los ciudadanos que realicen su tramite en la
Subgerencia de Registro y Orientacion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Ate que debidamente informados y
de manera voluntaria deseen participar del mismo.

Corresponde indicar que la aplicacion del presente instrumento se realizara durante dichas fechas y no debera
afectar las labores que desarrollen los funcionarios y/o servidores del Corporativo Municipal, debiendo realizarse el
registro de ingreso y portando la identificacion correspondiente.

Por ofra parte, cabe sefialar que conforme con el documento de la referencia claramente su persona indica que en
el contenido del trabajo de invesligacion no se encuentra autorizado para hacer referencia el nombre de la
Municipalidad Distrital de Ate, lo cual también implica que no pueda ser ulilizado en su presentacion a través de
cualquier medio de difusion.

Finalmente, agradeceria que obtenido los resultados de su investigacion se sirva remitimos un ejemplar como
aporte de mejora a nuestra Institucion.

Sin otro particular, quedo de usted.

7
Atentamente, ijUNHP f NRITAL DE ATE

Ce: Subgerenic/ g
Gerencia de Adminislracion Tributario

Subgerencia de Registro y Orientacion Tribularia

Sub Gerencia de Patrimonio y Servicios Generales

$05 Humanos

KMA/avne

- I . (01) 204-4700 Anexo 1400/1401
Gerencia de Administracion y Finanzas Av. Nicolas Ayllén N° 5818 Ate — Lima

Sub Gerencia de Recursos Humanos www.muniate.gob.pe




Anexo 8: Otras evidencias.
A. Carta emitida por la Universidad César Vallejo para solicitar la autorizacion.

ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO 31
ados

“Afio del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracién de las
heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Lima, 15 de mayo dei 2024
Seiior (a):
Dr. Franco Vidal Morales.
Alcalde:
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE.

Nede Carta :0004—2024 — UCV— VA —EPG — FO6L03/)
Asunto : Solicita autorizacién para realizar investigacién
Referencia  : Solicitud del interesado de fecha: 15 de mayo del 2024

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo
FilialLlima Ate, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde
los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de Doctor segin
el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacién Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacién:

1) Apellidos y nombres de estudiante: CORTIIO RAMIREZ, GERARDO RODOLFO

2) Programa de estudios : Maestria
3) Mencion : Gestién Pablica
4) Titulo de la investigacion : “LA DIGITAUZACION Y LA CAUDAD DE LOS

SERVICIOS TRIBUTARIOS EN UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LIMA, 2024”

Debo sefialar que los resultados de la investigacion a realizar ‘beneﬁcian al
estudianteinvestigador como también a la institucién donde se realiza la investigacién.

Por tal motivo, soliicito a usted amablemente se sirva autorizar la realizacién de la
investigacion en la institucion que usted dirige.

Atentamente . { Z gég
pi R
o Jeta do (3 Escuela de Posgrado
Universidad César Valiejo

Camgus e

“Somos la universidad de los que quieren salir adelante ™

Direccion: Ate. Km. 8.2 Carretera. Central, Ate
Correo ‘posgrado.ate@ucv.edu.pe
Celular: 986 326 023 wwwicvedu.pe




B. Solicitud de autorizacion para la realizacidon de trabajo de investigacion.

/

SOLICITO: AUTORIZACION PARA
REALIZACION DE TRABAJO DE
INVESTIGACION- MAESTRIA DE GESTION
PUBLICA.

e "eic  BAw o HTAL DF ATT
0 UE GESTION DOCUMENTARIA

vy }{!‘.?E.‘.”..‘!’.‘.‘.‘.'".: SIUPADAND
15 MAY 2624
DOCUMENTO: , e2 93{66

fe:LS Ate, 15 de mayo del 2024.

SENOR
FRANCO VIDAL MORALES
Alcalde de la Municipalidad Distrital de Ate.

Yo, GERARDO RODOLFO CORTIO RAMIREZ, identificado con D.N.I. N2 07602099, con
Domicilio en Av. José Carlos Mariategui N°804, Asociacion El Olivar de Vitarte, Distrito
de Ate, a UD; respetuosamente le solicito:

Que encontrandome culminando la Maestria en Gestién Publica en la Universidad
César Vallejo, local Ate, estoy desarrollando el trabajo de investigacion cientifica “La
digitalizacion y la calidad del servicio tributario, en una municipalidad de Lima, 2024”,
para lo cual requiero de la autorizacion correspondiente de la entidad que Usted
lidera.

Para tal fin, le adjunto la carta de solicitud formal, emitida por la Escuela de Posgrado
de la Universidad César Vallejo, con la finalidad de que pueda emitir la autorizacién
correspondiente, documento que es requerido ademas como parte de la Tesis
respectiva.

Es importante mencionar, ademas, que los resultados de la investigacion, seran
puestos a su disposicion para beneficio de su entidad, a fin de aplicarlo en la mejora de
los servicios que se prestan a los ciudadanos.

Se adjunta Carta N°0004-2024-UCV-VA-EPG-FO6L03/]

DNI N°07
Celular: 975 403 483

Correo: geortijor@gmail.com

ing. CIP GERARDO RooouT) CORTIJO RAMIREZ




C. Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov.

Variable 1: Digitalizacion

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Descriptivos

Estadistico Desv. Error
V1.Digitalizacién Media 1.8824 0.07374
95% de intervalo de confianza para la media |Limite inferior 1.7357
Limite superior 2.0290
Media recortada al 5% 1.8693
Mediana 2.0000
Varianza 0.462
Desv. Desviacion 0.67984
Minimo 1.00
Maximo 3.00
Rango 2.00
Rango intercuartil 1.00
Asimetria 0.149 0.261
Curtosis -0.802 0.517
V1D1.Transformacién Digital Media 1.7529 0.08998
95% de intervalo de confianza para la media |Limite inferior 1.5740
Limite superior 1.9319
Media recortada al 5% 1.7255
Mediana 2.0000
Varianza 0.688
Desv. Desviacion 0.82960
Minimo 1.00
Maximo 3.00
Rango 2.00
Rango intercuartil 1.50
Asimetria 0.494 0.261
Curtosis -1.373 0.517
V1.D2.Tecnologias Emergentes Media 2.2000 0.06860
95% de intervalo de confianza para la media |Limite inferior 2.0636
Limite superior 2.3364
Media recortada al 5% 2.2222
Mediana 2.0000
Varianza 0.400
Desv. Desviacion 0.63246
Minimo 1.00
Maximo 3.00
Rango 2.00
Rango intercuartil 1.00
Asimetria -0.185 0.261
Curtosis -0.563 0.517
V1.D3.Definicién de Politicas Media 1.9765 0.05286
95% de intervalo de confianza para la media |Limite inferior 1.8713
Limite superior 2.0816
Media recortada al 5% 1.9739
Mediana 2.0000
Varianza 0.238
Desv. Desviacion 0.48738
Minimo 1.00
Maximo 3.00
Rango 2.00
Rango intercuartil 0.00
Asimetria -0.062 0.261
Curtosis 1.395 0.517




Variable 2: Calidad del servicio tributario

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Descriptivos
Estadistico | Desv. Error
V2.Calidad de Servicio |Media 1.9529 0.06241
Tributario 95% de intervalo de confianza para la media [Limite inferior 1.8288
Limite superior 2.0771
Media recortada al 5% 1.9477
Mediana 2.0000
Varianza 0.331
Desv. Desviacion 0.57541
Minimo 1.00
Méaximo 3.00
Rango 2.00
Rango intercuartil 0.00
Asimetria -0.004 0.261
Curtosis 0.111 0.517
V2.D1.Utilidad Media 2.2000 0.07814
95% de intervalo de confianza para la media [Limite inferior 2.0446
Limite superior 2.3554
Media recortada al 5% 2.2222
Mediana 2.0000
Varianza 0.519
Desv. Desviacion 0.72045
Minimo 1.00
Méaximo 3.00
Rango 2.00
Rango intercuartil 1.00
Asimetria -0.321 0.261
Curtosis -1.009 0.517
V2.D2.Contenido Media 2.2000 0.08165
95% de intervalo de confianza para la media [Limite inferior 2.0376
Limite superior 2.3624
Media recortada al 5% 2.2222
Mediana 2.0000
Varianza 0.567
Desv. Desviacion 0.75277
Minimo 1.00
Méaximo 3.00
Rango 2.00
Rango intercuartil 1.00
Asimetria -0.350 0.261
Curtosis -1.150 0.517
V2.D3.Disponibilidad |Media 1.9294 0.06858
95% de intervalo de confianza para la media [Limite inferior 1.7930
Limite superior 2.0658
Media recortada al 5% 1.9216
Mediana 2.0000
Varianza 0.400
Desv. Desviacion 0.63223
Minimo 1.00
Méaximo 3.00
Rango 2.00
Rango intercuartil 0.00
Asimetria 0.055 0.261
Curtosis -0.444 0.517




D. Rangos de determinacion de correlacién para el coeficiente

Spearman.

de Rho de

RA 0 A 0
-0.76 a-0.90 [Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 |Correlacion negativa considerable
-0.26a-0.50 [Correlacion negativa media
-0.11a-0.25 [Correlacion negativa débil
-0.01a-0.10 |Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacion alguna entre las variables
+0.01a +0.10 ([Correlacion positiva muy débil
+0.11a +0.25 |[Correlacion positiva débil
+0.26a +0.50 |Correlacion positiva media
+0.51a +0.75 [Correlacion positiva considerable
+0.76a +0.90 [Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Basada en Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Maria
Bautista, Metodologia de la Investigacion (2014).



