
 

 

 

 

 

ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN 

PÚBLICA 
 

La digitalización y la calidad de los servicios tributarios en una 

municipalidad distrital de Lima, 2024 

 

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE: 

 Maestro en Gestión Pública 

 

AUTOR: 

Cortijo Ramirez, Gerardo Rodolfo (orcid.org/0000-0002-5865-1055) 

 

ASESORES: 

Dra. Ancaya Martínez, María del Carmen Emilia (orcid.org/0000-0003-4204-1321) 

Dr. Córdova García, Ulises (orcid.org/0000-0002-0931-7835) 

 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Gestión de Políticas Públicas 

 

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 

Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadanía 

 

LIMA-PERÚ 

2024 

 

https://orcid.org/0000-0002-5865-1055
https://orcid.org/0000-0003-4204-1321
https://orcid.org/0000-0002-0931-7835


ii 

Declaratoria de autenticidad del asesor 

 

  



iii 

Declaratoria de originalidad del autor 

 

 

  



iv 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dedicatoria 

Dedico el presente trabajo de investigación 

a mi esposa Karin y mis hijos Allison Mia y 

Rodrigo Joaquín, por darme la fuerza 

necesaria para lograr esta meta 

profesional. Por la paciencia que me han 

tenido durante toda esta etapa de estudio 

y regalarme su silencio, su atención y 

apoyo en cada momento. 



v 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Agradecimiento 

Un agradecimiento especial a esta 

distinguida casa de estudio, la Universidad 

César Vallejo, por haber encomendado mi 

formación en esta etapa de estudios, a 

maestros y doctores de la calidad de 

Nancy Estela, Raúl Reyes, María Ancaya, 

Jesús Gamarra, Germán Garay, Alberto 

Majo, entre otros. Que con su 

profesionalismo, consejo y experiencia han 

colaborado en permitirme lograr esta meta. 

Agradecimiento infinito a Dios por haberme 

dado la fortaleza para no desmayar en el 

intento y acompañarme en cada 

amanecida.  



vi 

Índice de contenidos 

 

Pág. 

Declaratoria de autenticidad del asesor ............................................................. ii 

Declaratoria de originalidad del autor ................................................................ iii 

Dedicatoria ........................................................................................................ iv 

Agradecimiento .................................................................................................. v 

Índice de contenidos ......................................................................................... vi 

Índice de tablas ................................................................................................ vii 

Índice de figuras .............................................................................................. viii 

RESUMEN ........................................................................................................ ix 

ABSTRACT ........................................................................................................ x 

I. INTRODUCCIÓN ......................................................................................... 1 

II. METODOLOGÍA ........................................................................................ 12 

III. RESULTADOS .......................................................................................... 17 

IV. DISCUSIÓN ............................................................................................... 25 

V. CONCLUSIONES ...................................................................................... 42 

VI. RECOMENDACIONES .............................................................................. 44 

REFERENCIAS ............................................................................................... 46 

ANEXOS .......................................................................................................... 55 

 

  



vii 

Índice de tablas 

Pág. 

Tabla 1 Prueba de normalidad para la distribución de los resultados ............... 21 

Tabla 2 Resultados de prueba de hipótesis general ......................................... 22 

Tabla 3 Resultados de prueba de hipótesis específica 1 .................................. 23 

Tabla 4 Resultados de prueba de hipótesis específica 2 .................................. 23 

Tabla 5 Resultados de prueba de hipótesis específica 3 .................................. 24 

 

  



viii 

Índice de figuras 

Pág. 

Figura 1 Distribución de frecuencia de la variable 1. ........................................ 17 

Figura 2 Distribución de frecuencias de dimensiones de la variable 1. ............. 18 

Figura 3 Distribución de la frecuencia de la variable 2. .................................... 19 

Figura 4 Distribución de frecuencias de dimensiones de la variable 2. ............. 20 

 

 

 



ix 

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 relación existente entre la digitalización y la calidad de servicio tributario que se 

presta en las municipales de Lima. Para este fin se utilizó 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 hipótesis y generar conclusiones válidas. El 

instrumento se diseñó en base a la escala de Likert para obtener información 

cuantificable. El análisis se realizó haciendo uso del coeficiente de correlación de 

Spearman (rho), obteniendo un valor de 0,300 con una significancia de 0,005, 

indicando una correlación positiva media y significativa entre las variables 

estudiadas. Con este resultado se concluye que existe una relación significativa 

entre las variables, considerando que, al implementarse procesos de digitalización 

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

 

Palabras clave: Digitalización, gestión de la información, tributación, 

administración local, tecnología de la información. 
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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 

quantitative 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 

quantifiable 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.
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I. INTRODUCCIÓN 

La gestión pública tiene como principal objetivo dotar de servicios de calidad a los 

ciudadanos, permitiendo mejorar su calidad de vida. Estos servicios están dirigidos 

a dinamizar y proponer soluciones en aspectos relacionados a lo social, económico, 

educativo principalmente y que se vinculan directamente con su quehacer diario, 

siendo vitales para el desarrollo continuo de los individuos y sus comunidades. La 

implementación y prestación de estos servicios se encuentran directamente 

dirigidos a las personas, por lo que es de mucha importancia para ello la concepción 

del modelo de servicio, la disposición efectiva de la infraestructura, la atención 

personalizada y el manejo responsable de los recursos asignados.  

La claridad en la entrega de la información, la rapidez en su disponibilidad, 

la diversidad de medios digitales y de los canales de atención, son algunos de los 

aspectos que conllevan a alcanzar mejores niveles de eficiencia. Uno de los 

servicios más 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 inscripción, mantenimiento y consultas de datos prediales, 

de declaraciones juradas, gestión de pagos y requerimiento de constancias entre 

otros. 

En muchos países es de mucha importancia anotar, la responsabilidad que 

tienen los estados en materia digital, de establecer una progresiva digitalización de 

los servicios públicos, para así mejorar la gestión interna y con mayor relevancia, 

ofrecer servicios digitalizados más accesibles a los ciudadanos (Organización para 

la colaboración y desarrollo económico [OCDE], 2016). De acuerdo con Celis y 

Ramón (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 tecnologías digitales, esto debería afectar positivamente en la rapidez 

en la entrega de la información, la disponibilidad de soluciones más versátiles para 

los usuarios, la reducción de tiempos y optimización de los procesos. Según Cristia 

y Vlaicu (2022), en comparación con los países 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 comprensión y el uso continuo 

de estas tecnologías. Así mismo, Reier y Náñez (2022) señalan que, la 
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digitalización implica tanto aspectos metodológicos como conceptos tecnológicos. 

Es esencial considerar que el proceso de digitalización puede ser lenta debido a los 

elevados costos en su implementación, 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 atención, 

siendo este un aspecto subjetivo que depende de las características 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 atención a los clientes. Para alcanzar este objetivo, es fundamental utilizar 

herramientas y técnicas basadas en buenas prácticas, lo que a su vez mejora la 

entrega de los servicios brindados. 

En el Perú, la digitalización de los procesos, se encuentran afectados a la 

existencia de recursos financieros, la permanencia de personal técnico en las áreas 

de desarrollo, los niveles de alfabetización digital, la visión gerencial y el 

conocimiento en gestión e implementación de procesos. Según Chocobar (2022), 

durante el periodo de COVID-19, se aceleró el proceso de digitalización, mejorando 

los indicadores de posicionamiento del país a nivel internacional; sin embargo, los 

sistemas lentos y burocráticos siguen presentando trámites vulnerables que 

pueden propiciar la corrupción. 

Amasifuen (2015), destaca la importancia de una cultura tributaria entre los 

ciudadanos, que permita la ejecución de proyectos y la aplicación de políticas 

públicas para su beneficio. Así mismo, Gutiérrez (2018) afirma que, existe una 

fuerte relación entre la gestión tributaria y la implementación de nuevas tecnologías 

que mejoren el proceso. Esta relación es esencial para incrementar la recaudación 

tributaria.  

Este estudio aporta al ODS 17, “Alianzas para lograr los objetivos”, 

considerando que la gestión de políticas públicas requiere del desarrollo de vínculos 

estratégicos con el Estado, empresa privada y profesionales que permitan lograr 

estos objetivos. Esta investigación enfoca el beneficio que trae consigo la 

digitalización 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 aplicación de conocimiento tecnológico como principal 

factor para su desarrollo, basado en la implementación de la digitalización como 



3 

pilar, no solo para la mejora en la atención de los servicios prestados, sino para 

optimizar el uso de los recursos asignados y propiciar la gobernabilidad (Reier y 

Náñez, 2022). 

El análisis diverso de esta situación encontrada plantea el siguiente 

problema: ¿Qué asociación existe entre el nivel de la digitalización y el nivel de la 

calidad de los servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima, 2024? Los 

problemas específicos son: ¿Qué asociación existe entre el nivel de las 

dimensiones transformación digital, tecnologías emergentes, definición de políticas 

y el nivel de la calidad de los servicios tributarios en una municipalidad distrital de 

Lima, 2024? 

Se justifica teóricamente, dado que, de acuerdo con la recopilación de 

información proveniente de los diferentes autores, se han obtenido resultados que 

evidencian aspectos relacionados al problema de investigación, permitiendo 

establecer mayores precisiones de la situación encontrada en el tratamiento de los 

aspectos de digitalización, en la entrega del servicio de atención y en la gestión 

tributaria. Se justifica metodológicamente, como consecuencia de ser un enfoque 

cuantitativo, en el cual se utilizará la encuesta para hallar la validez y fiabilidad, que 

podrán ser usada como referencia en otras investigaciones al respecto. Se justifica 

prácticamente, dado que se desea comprobar la relación entre las variables, para 

lograr el diseño de nuevas estrategias y plantear nuevos objetivos para la aplicación 

de la digitalización.  

El objetivo general es establecer la relación entre el nivel de la digitalización 

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

Los objetivos específicos planteados son: Establecer la relación entre el nivel de 

las dimensiones transformación digital, tecnologías emergentes, definición de 

políticas 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 línea Gonzales (2023), estableció la relación existente 

entre la digitalización y la automatización. Para esto desarrolló una investigación 

cuantitativa de diseño no experimental, descriptivo, con diseño correlacional. Como 

resultado obtuvo una correlación positiva entre las variables con un Rho de 0,79. 
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Se concluyó demostrando el impacto positivo de la digitalización en los indicadores 

de optimización de los procesos. 

Andrade (2022), realizó un estudio con el objetivo de establecer como 

impacta la transformación digital en la mejora de procesos de tributarios en 

Ecuador. Empleó la metodología de tipo mixta con procesos metódicos y empíricos. 

Como resultado se obtuvo que la implementación de soluciones incentiva la mejora 

de la gestión tributaria. Se concluyó que existe un nivel de compromiso de la entidad 

tributaria para mejorar la gestión. 

De acuerdo con la investigación desarrollada por Fernández y Prendes 

(2022), en relación con la evaluación del proceso de digitalización, se tuvo como 

objetivo el determinar la capacidad digital de las diferentes áreas de la institución. 

Se utilizó una metodología de tipo mixto y correlacional. En base a los resultados 

se llegó a la conclusión de que todas las áreas de la organización se establecen 

como digitalmente competentes. 

Rivera (2019), desarrolló una investigación con el objetivo de evaluar la 

calidad del servicio en relación con la satisfacción del cliente. Para este fin, utilizó 

el enfoque cuantitativo, deductivo y método descriptivo. Se aplicó una encuesta 

para medir el servicio, utilizando el modelo SERVQUAL. Para la obtención de los 

resultados se usó la aplicación estadística SPSS y herramientas ofimáticas para la 

consolidación de los datos. Se obtuvo como resultado el estado de las 

características fiabilidad y capacidad de respuesta. Se pudo evidenciar como 

conclusión que presentaban niveles negativos de aceptación. 

De acuerdo con el estudio que realizaron Reyes y Veliz (2021), con el 

objetivo de establecer una relación entre la calidad del servicio y su satisfacción en 

los usuarios de las entidades públicas, se empleó como metodología un enfoque 

cuantitativo, descriptivo, no experimental. En esta investigación se analizó una 

muestra de 236 usuarios, concluyéndose que existe una relación significativa. 

En el estudio que realizó Escobar et al. (2020), teniendo como objetivo 

establecer los beneficios de la gestión de la Big data en consideración a la 

digitalización, se estableció metodológicamente un enfoque cuantitativo, de tipo no 

experimental, con el objeto de obtener información sobre las variables estudiadas, 

para establecer los beneficios de la digitalización. Concluyeron que el manejo de la 
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big data en la gestión pública colabora fuertemente en la toma de decisiones y en 

la participación de los ciudadanos.  

En el ámbito peruano, se consideran las indagaciones realizadas por Pinto 

(2023), con el objetivo de establecer la relación existente entre la digitalización de 

los servicios y la satisfacción de los clientes, se empleó una metodología 

cuantitativa. De acuerdo con la naturaleza del estudio, se optó por el diseño no 

experimental, con corte transversal, dado que la recolección de datos debe darse 

en un contexto de tiempo y espacio. Para este estudio se consideró una confianza 

del 95%, obteniéndose un Rho de 0,175 para la variable satisfacción del cliente. Se 

concluyó que existe una relación significativa. 

Se ha revisado la indagación que realizó Vargas (2023), para establecer la 

relación entre la digitalización y la calidad de servicio en la gestión de las historias 

clínicas. Para esto se desarrolló una investigación cuantitativa de diseño 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 relación positiva y moderada.  

En cuanto al análisis del estudio que realizó Diaz (2022), para establecer el 

nivel de digitalización en su relación con la optimización de los procesos registrales, 

se utilizó un enfoque cuantitativo con diseño no experimental de corte transversal. 

Para esto se aplicó una encuesta como instrumento, obteniendo un r=0,548. Se 

concluye así, que existe una relación positiva moderada entre las variables. 

De acuerdo con las indagaciones que realizó Cabrera et al. (2021), buscando 

establecer la relación de la variable cultura tributaria y evasión fiscal, se hizo uso 

como metodología de un enfoque cuantitativo no experimental, de diseño 

correlacional. Para este estudio se consideró la evaluación de una muestra de 

médicos a través del software SPSS, obteniéndose para la prueba de Pearson el 

valor de 0,335. Se concluyó que las variables se influyen significativamente. 

En el estudio realizado por Callohuanca et al. (2020), buscaron establecer la 

relación existente entre la variable nivel de educación tributaria y la recaudación 

fiscal. Se utilizó como metodología un enfoque cuantitativo, descriptivo y con diseño 

correlacional. El procesamiento de información se realizó mediante el análisis de la 

varianza, obteniéndose un valor de p=0,001. Concluyeron como resultado una 
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asociación directa entre las variables de estudio y la existencia de una relación 

directa entre ellas. 

En relación 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 específica sobre las estrategias y lineamientos que establecen 

las directrices para construir el marco de la gobernanza digital, así 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 administración pública. 

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 dinámica 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 más clara comprensión de la 

investigación, en mención a la variable 1, digitalización, esta se encuentra 

relacionada con la Nueva Teoría General de Sistemas de Miklas Luhmann del 2016. 

Esta establece una vinculación con la digitalización desde la óptica de la nueva 

complejidad de la sociedad moderna, a razón del análisis y descubrimiento de otras 

materias relacionadas a las ciencias cibernéticas, la comunicación y su evolución 

misma (Pignuoli 2013). 

Es importante señalar, que la constante intención 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 afán de salir del 

repetitivo y la constante entrega de formatos en los productos finales, e ir a la 

búsqueda de aspectos más ligeros y dinámicos que entreguen valor público. 

Con el objeto de definir el enfoque conceptual de la variable 1, Llorente 

(2016), lo concibe como una herramienta fundamental para lograr la transformación 

digital, dirigida a cambiar el paradigma existente en la forma como prestar los 

servicios a los ciudadanos. Se convierte por tanto la digitalización, no solo en una 

moda producto de la intención de mejorar los servicios. Para Ortega (2013) es 

considerado como un proceso que se basa en dos pilares, la autoría y la 
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popularización de la información, asimismo se enfatiza en el impacto que causa 

sobre la arquitectura existente. Es así como O’Hara et al. (2020), ponen en 

discusión el grado alcanzado en la asimilación de competencias digitales, para que 

esta transformación, de la mano con la digitalización pueda ser efectiva y real. 

En esa misma línea Cristia y Vlaicu (2022), definen la variable digitalización 

en la concepción de permitir una adecuada recopilación y un eficiente 

procesamiento de la información, esto conlleva según los autores a que los 

procesos en la administración sean más eficientes. Consideran así, que la mejora 

de la infraestructura tecnológica se presenta como una gran oportunidad para la 

implementación 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 públicas y sobre todo 

consolidar que los servicios prestados sean más dinámicos y accesibles. 

La primera dimensión transformación digital se concibe como el marco que 

proporciona las directrices para la implementación digital, haciéndose necesario 

optar con una metodología de trazabilidad para un buen seguimiento en el diseño 

de las soluciones y en la construcción de soluciones o de servicios. La cadena de 

producción 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 tecnologías en cada uno de los procesos, afectada por una 

problemática de adaptaciones constantes, sino que también una lucha con el grado 

de preparación técnica de sus colaboradores. En el aspecto externo, el grado de 

madurez tecnológica de los usuarios, presenta una dificultad en el grado de entrega 

de estos servicios, siendo la razón principal de su éxito (Galindo, 2020). 

La segunda dimensión tecnologías emergentes, es un aspecto técnico 

importante para lograr el cambio requerido, considerando para ello revisar las 

tendencias de innovación tecnológica, siendo esta práctica la que nos proporciona 

las mejores innovaciones que se pueden sustentar en el tiempo y tienen una 

durabilidad de aplicación 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 adaptación de su mercado financiero, al continuo 

proceso de transformación digital con el uso de las tecnologías emergentes. Según 
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su informe esta adaptación ha favorecido altamente al crecimiento de las nuevas 

empresas, dedicadas a la prestación de servicios. 

La tercera dimensión, definición de políticas, se convierte en un trabajo más 

que de escritorio, en una conversación constante con las diferentes unidades 

operativas que prestan el servicio, para que lejos de hacer documentos normativos 

y desarrollos tecnológicos, conlleven a la mejora de los procesos en sí, logrando en 

la mayoría de los casos su simplificación (Cristia y Vlaicu, 2022). Una precisión 

importante acerca de la relación que existe en el grado de efectividad normativa 

para la aplicación de la digitalización, considerando que los niveles de 

implementación y su relación con las políticas, se da en base al periodo de 

intensificación de estas en el tiempo (Natalini y Stolfi, 2012). 

En mención a la base legal de la variable 2, calidad del servicio tributario, 

mediante Resolución de Secretaria de Gestión Pública N°011-2022-PCM/SGP, se 

aprueba la “Norma Técnica para la Gestión de Calidad de servicios en el Sector 

Público”, 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 además el 

modelo para la gestión de calidad de los servicios, estableciendo los componentes 

que aseguran su cumplimiento relacionado a las personas, la visión de la alta 

gerencia y su correcta medición.  

Esta normatividad fortalece la importancia de la mejora en la calidad que se 

entrega en cada servicio, pero no solo buscando de manera armónica los medios 

que permitan lograr este objetivo, sino que analiza el grado de vinculación con los 

objetivos estratégicos, los cuales de manera efectiva logran colaborar 

efectivamente con la disminución 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 Teoría de la Calidad Total de William Deming del año 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 más competitivo. Asimismo, se 

enfatiza la necesidad de la mejora constante a través del enunciado del círculo 

virtuoso (ciclo PHVA), conllevando a una retroalimentación de las experiencias 

aprendidas. Es importante también identificar que la aplicación metodológica 
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implica la mejora de la organización, la mejora constante de los procesos, el mejor 

uso de los recursos y la eficiencia en el servicio prestado. 

En esta perspectiva, se considera especialmente la importancia que surge 

del cambio evolutivo que se genera de la búsqueda de mejorar continuamente los 

procesos inherentes a todo servicio, incluyendo la característica de la excelencia 

en cada etapa bajo el enfoque de calidad, dentro del cual, el concepto de fiabilidad 

también se considera elemental para la aplicación de métodos, estudios, nuevos 

planteamientos y conocimientos que apoyen a los procesos de retroalimentación 

fomentados en su momento por Deming. 

En mención 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. 

Según Alvarado y Paca (2021), en su estudio de investigación sobre como 

percibe el usuario la calidad del servicio, consideran el nivel de trato, la oportunidad 

de prestar la atención debida de acuerdo con la necesidad del usuario, la 

implicancia de practicar valores y buena predisposición al servicio. Considera 

además 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 gestión fiscal, se encuentra ligada a hacer un 

ejercicio de mejora en la forma como tratar, no solo la reglamentación existente, 

sino el manejo de los datos, bajo el diseño y la construcción de base de datos que 

permitan hacer un seguimiento y análisis 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 

información, definiendo aspectos fundamentales como la relevancia, pertinencia, 

precisión y recopilación. Es así, que la definición de estos factores determina un 

alcance más preciso en cuanto a su conceptualización, conllevando a determinar 

en qué nivel influyen dentro de cada individuo, dependiendo de sus características 
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sociales, económicas, culturales y mediáticas y como cobran relativa importancia 

en la aceptación de la calidad. 

La dimensión 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 información 

brindada. Considera su relación con la insatisfacción al establecerse su carencia 

en virtud con la necesidad de información y establece un tipo de información social 

o pragmática relacionada a las instancias gubernamentales. Para Zaidi y Bouzidi 

(2010), en el estudio del vínculo de la gestión de la calidad y la performance de la 

organización, definen la importancia y traen consigo la puesta en valor de la 

información. La calidad en general no puede ser posible, si no existe la magnitud 

de desarrollo de la utilidad, que de la percepción de la existencia de una capa de 

información que genere un valor agregado al servicio que requiere el ciudadano.  

La dimensión contenido, determina la consistencia y nivel de abstracción de 

los datos solicitados y a su vez determinan por sí mismos su fortaleza. Así también, 

se autodefine de acuerdo con el detalle requerido. Su origen técnico es de uso 

específico y se define sobre su construcción el nivel de grado de calidad de esta, 

siendo un aspecto fundamental, el conocimiento que tenga el solicitante de dicha 

información (Calva, 2004). En esa línea se desarrolló un estudio en Taiwan, donde 

se comprobó, que la puesta en producción de sistemas a mano de los ciudadanos, 

con contenido preciso para sus necesidades de los procesos tributarios, cumplía 

con los requisitos de satisfacer sus necesidades, mejorando la percepción de 

calidad, especialmente en los servicios en línea (Chen, 2020). 

La dimensión disponibilidad establece el criterio de inmediatez, con la 

finalidad de satisfacer en el momento justo las necesidades de acuerdo con la 

urgencia de información que requiera el solicitante. Es aquí también, donde la 

percepción de calidad se ve afectada por factores externos a los delimitados por la 

misma entrega o calidad de la información brindada (Calva, 2004). Para un correcto 

análisis 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). 



11 

Es importante considerar reflexionar, sobre la importancia que significa para 

los gobiernos locales implementar mejoras que impacten sobre el servicio que se 

presta. Esta aspiración trae consigo identificar los aspectos técnicos y el 

compromiso de la alta gerencia de gestionar los cambios. El proceso de 

digitalización no solo refiere al acto de trasladar un acto físico en digital, sino 

también de cumplir las normativas existentes dadas por el Estado. Nos 

preguntamos porque después de tantos años no se ha logrado la eficiencia en estas 

actividades tan recurrentes, las preguntas son muchas y las justificaciones se sitúan 

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 información. Además, con 

énfasis en apreciar los beneficios vinculados al fortalecimiento de la gobernanza, la 

visión de la transparencia, la entrega de confianza, la disminución de la corrupción 

y de todos los efectos colaterales positivos de su aplicación.  

De acuerdo con los datos obtenidos en la investigación, la hipótesis general 

se describe como: Existe relación entre el nivel de la digitalización y el nivel de la 

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

Siendo las hipótesis específicas: Existe relación entre el nivel de las dimensiones 

transformación digital, tecnologías emergentes, definición de políticas y el nivel de 

la calidad de los servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima, 2024. 
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II. METODOLOGÍA 

Se describe a continuación el tipo, enfoque y diseño establecido, con el objeto de 

llevar a cabo la presente investigación. Se empleó un tipo de investigación de tipo 

básica, con la finalidad de entender y generar conocimientos nuevos sobre lo 

investigado y poder evaluar integralmente la relación entre las variables de manera 

que también pueda ser considerada para otros tipos de investigación. Con este 

propósito, se comprende de una manera más objetiva los aspectos que rigen el 

problema de estudio. 

La presente investigación hará uso de un enfoque cuantitativo, según 

Hernández y Mendoza (2018), este enfoque comprende la recolección y análisis de 

datos numéricos, basado en una secuencia de procesos llevados de una manera 

rigurosa, con la finalidad de comprobar las hipótesis o suposiciones planteadas y 

lograr obtener una relación de conclusiones referentes a dichas hipótesis. Este 

enfoque pone en aplicación las teorías formuladas con el propósito de generar 

conocimiento sobre el asunto investigado. Por otra parte, permite medir la relación 

que tienen las variables de estudio y lograr datos cuantificables para la definición 

de conclusiones válidas. 

Los resultados cuantitativos han conllevado a caracterizar de manera 

objetiva el efecto de dotar de soluciones de digitalización a los procesos de la 

entidad. Brindarán información valiosa que sustente con mayor precisión los niveles 

de optimización alcanzados en áreas críticas de la operación. Aún más, suministra 

mediciones y resultados estadísticos que nos permiten evaluar el impacto real del 

nivel de digitalización y del nivel de calidad del servicio tributario. Finalmente, nos 

permitirá analizar objetiva y sistemáticamente la percepción de los ciudadanos con 

relación a las variables de estudio.  

Se empleará un diseño no experimental, debido a que se realiza la 

investigación sin la manipulación de las variables de estudio, basándose en la 

observación de estas, la recopilación de datos y su análisis posterior, así se busca 

evaluar el nivel de relación entre las variables de estudio. Según 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 permitirá obtener el grado de relación 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 (Hernández et al., 

2014). El nivel descriptivo, aportará por un lado definir las características y 

propiedades de las variables, logrando describir de manera clara la situación 

encontrada y la aplicación del corte transversal, recabar la información de la 

muestra de estudio en espacio de tiempo específico, lo cual conllevará a obtener 

conclusiones de una población más extensa y de similares características. 

En consideración al método, Dávila (2006), razona sobre los aspectos 

concluyentes que proporciona este tipo de razonamiento, basado en el concepto 

de veracidad. Considera así de manera lógica, que, si las conclusiones son 

verdaderas o falsas, van a depender directamente de que si lo son las premisas del 

razonamiento obtenido. Para esta investigación se eligió el método científico-

deductivo, dado que se considera el uso del método científico al iniciar con el 

planteamiento o formulación del problema de investigación, con el objetivo de 

proponer una teoría. 

El alcance del presente estudio es determinar los aspectos específicos en 

los cuales la digitalización 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 información de 

manera más dinámica o a la entrega de esta por medios digitales. 

La variable 1, digitalización se define conceptualmente, de la manera como  

las tecnologías digitales pueden generar valor de tres formas: reduciendo costos, 

incrementando beneficios y ampliando el acceso a servicios. En cuanto a los 

costos, la digitalización permite reducir aquellos relacionados con la replicación, el 

procesamiento, el transporte, la comunicación y la verificación de información. Las 

aplicaciones digitales también crean valor al aumentar los beneficios de los 

servicios públicos (Cristia y Vlaicu, 2022). Operacionalmente, esta variable está 

definida por 3 dimensiones: Transformación digital, tecnologías emergentes y 

definición de políticas. 

La variable 2, calidad del servicio tributario se define conceptualmente, de la 

manera como la necesidad de información es un concepto primario diseñado para 

especificar un estado psicológico del hombre. la información es algo que el ser 

humano genera y registra en un soporte, con miras a su posterior utilización por él 
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mismo; entonces esta explicación tiene como marco a la información que se 

encuentra registrada en algún soporte impreso, audiovisual o electrónico (Calva, 

2004). Operacionalmente, esta variable está definida por 3 dimensiones: Utilidad, 

contenido y disponibilidad. 

Siendo la población el conjunto de personas que constituyen la fuente de 

estudio para el trabajo de investigación, estas pertenecen a una municipalidad de 

Lima, considerando como criterios de inclusión a los ciudadanos que realizan 

procesos de gestión tributaria, en su calidad de contribuyentes o titulares de 

predios, y que hallan concurrido a las oficinas administrativas a realizar trámites 

relacionados a temas tributarios. Como criterio de exclusión se han considerado a 

aquellos ciudadanos que no son propietarios de predios y que no han realizado 

trámites tributarios en las oficinas de la administración municipal, determinando una 

población de estudio de 85 ciudadanos. En la presente investigación se hará uso 

del muestreo no probabilístico por conveniencia, considerando que cada uno de los 

ciudadanos tiene la misma probabilidad de ser elegidos para la aplicación del 

instrumento, cumplen con las características de inclusión requeridas por el 

investigador para que formen parte del estudio y además se encuentran a 

disponibilidad (Otzen y Manterola, 2017). 

La técnica de investigación utilizada en este estudio es la encuesta. Se optó 

por la encuesta por su utilidad según Hernández et al. (2014), para recopilar datos 

específicos de una muestra representativa en relación con sus opiniones concretas 

sobre el tema a investigar. El instrumento utilizado es el cuestionario el cual fue 

diseñado con preguntas estructuradas y cerradas, utilizando escalas de Likert de 

opción múltiple. Esta forma de recolección de datos ha permitido obtener la 

información cuantificable para su análisis estadístico.  

Con la finalidad de validar el instrumento, los 3 especialistas seleccionados 

realizaron la evaluación de juicio de expertos de los instrumentos a utilizarse en la 

investigación. Los profesionales basan su experiencia en temas de la materia, como 

es el caso de gestión pública y metodología de la investigación respectivamente. 

Se presenta para cada experto los formatos debidamente firmados para ambas 

variables relacionados a la validación del cuestionario.  

Dado que es necesario determinar de manera precisa la confiabilidad, 

Oviedo y Campo-Arias (2005), detallan que esta medición infiere el grado de 
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asociación y por ello la importancia que toma el valor obtenido al acercarse a 1, 

corroborando la existencia de una mayor relación. Para este efecto, se ha trabajado 

el Alfa de Cronbach con el aplicativo informático Jamovi versión 2.3.28, para 

obtener dicha confiabilidad. Para la variable digitalización, se procesó la 

información recolectada de 22 participantes, en relación 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 realizó con la variable calidad del 

servicio tributario, realizando la recolección de la información de 22 participantes, 

en relación 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 análisis descriptivo de los datos se hará uso de las tablas de 

frecuencia aplicado a las variables y dimensiones de la investigación. De otro lado, 

el análisis inferencial conllevará a aplicar pruebas de normalidad mediante la 

aplicación de la prueba de Kolmogorov-Smirnov, requerida para muestras 

superiores a 50. Se realizarán las pruebas de hipótesis para determinar los niveles 

de relación entre las variables de estudio, mediante el análisis correlacional de Rho 

de Spearman para datos no normales. Dado el enfoque cuantitativo utilizado, se 

utilizará como técnica la estadística descriptiva para describir el comportamiento de 

la población 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 hipótesis formuladas y la verificación respectiva mediante la experimentación, 

con la finalidad de poder realizar predicciones.  

El análisis de datos utilizado se compone de gráficas porcentuales, 

conllevando a la obtención de resultados mediante el análisis inferencial. Las 

variables enunciadas son cualitativas ordinales y por esta razón no se consideran 

como variables normales. Por otro lado, se realizará la verificación de las hipótesis 

mediante el uso del coeficiente de correlación no paramétrico, utilizando Rho de 

Spearman. 

Se guardan los cánones éticos en este trabajo de investigación, en 

concordancia con el código de ética de la institución y con los criterios de 

investigación determinados para este tipo de trabajo. Se ha cumplido con la 

aplicación de las normas APA 7 y en especial con la referencia a los autores 

consultados. Se ha generado el documento de consentimiento informado, así como 
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la autorización de la institución para la toma del cuestionario y presentado el reporte 

de similitud emitido por turnitin con el porcentaje requerido por la institución. Es 

importante considerar que el formar parte de esta corriente de investigación y la 

aplicación sistemática del método científico, conlleva a aplicar criterios éticos en su 

desarrollo, los cuales han sido reforzados con la certificación obtenida de Conducta 

Responsable en investigación (CRI).  
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III. RESULTADOS 

Resultados descriptivos 

Los resultados obtenidos son: 

Variable 1: Digitalización 

Figura 1 

Distribución de frecuencia de la variable 1. 

 

Se aprecia dentro de la distribución porcentual un grado significativo de 70.59% en 

los niveles bajo y medio, en contraparte al 29,41% del nivel alto. Según la 

apreciación de los encuestados no es óptimo el uso de esta herramienta 

tecnológica 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 trámite en temas tributarios 

perciben de manera diferente los beneficios del servicio de digitalización, 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 digitalización como un aspecto 

relevante en los procesos o trámites que realizan en la entidad.  
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Figura 2 

Distribución de frecuencias de dimensiones de la variable 1. 

 

Se puede evidenciar una apreciación significativa de los niveles bajo y medio en 

cada una de las dimensiones estudiadas, considerando para ello que existe una 

brecha importante entre la implementación de mejoras, la comunicación 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 

tecnológicos están siendo pocos difundidos, como se da con el conocimiento de los 

beneficios de la transformación digital y las tecnologías emergentes. Desde este 

panorama debe existir un acercamiento práctico en la forma de presentar 

soluciones que evidencien su aplicación. Es importante apreciar que la 

implementación y comunicación de las políticas, como marco normativo para la 

aplicación de las soluciones tecnológicas como la digitalización, o bien son 

insuficientes, no son muy claras o no están enfocadas a solucionar los problemas 

de acceso a la información.  

  



19 

 

Variable 2: Calidad de servicio tributario 

Figura 3 

Distribución de la frecuencia de la variable 2. 

 

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 

mayoría, los trámites generados por su aplicación 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 trámites presenciales 

para recabar información o realizar procesos de reclamaciones que suelen llegar a 

su límite de tiempo en la ejecución del procedimiento.  

Un aspecto que considerar dentro de la percepción de calidad en este tipo 

de servicio es la disposición de los colaboradores que prestan el servicio en cuanto 

a su trato y nivel de entendimiento de la situación. Consideran niveles altos de falta 

de criterio, relacionados a las consecuencias ante la ausencia de información o en 

la demora del trámite mismo. 
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Figura 4 

Distribución de frecuencias de dimensiones de la variable 2. 

 

Los resultados obtenidos por cada dimensión para la calidad del servicio tributario, 

considera que existe un mayor grado de aceptación debido al uso aparente de la 

información correspondiente al pedido realizado y a su vez determinado por el 

grado de complejidad de la información solicitada. Esto se puede evidenciar de 

acuerdo con la necesidad de cada ciudadano para la realización de trámites 

vinculados a su propiedad o al sinceramiento en el pago de los tributos y tasas ante 

la administración. 

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 caída constante de los sistemas de información, al poco acceso digital que existe 

para recabar información y a la demora en la solución de casos vinculados a los 

aspectos tributarios. Es así como el 83,53% de los encuestados aprecian de 

manera incipiente los criterios de disponibilidad de la información por parte de la 

entidad. La propia toma de datos en la presente investigación puede evidenciar la 

condición deficiente en el acceso a la información motivada por la ausencia de los 

sistemas en determinado momento. No existe además canales de comunicación 

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 distribución de los resultados 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

V1: Digitalización 0,275 85 0,000 

V2: Calidad de servicio tributario 0,344 85 0,000 

V1D1: Transformación digital 0,312 85 0,000 

V1D2: Tecnologías emergentes 0,306 85 0,000 

V1D3: Definición de políticas 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 selección de las pruebas estadísticas, se aplicó 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 distribución no es normal, dado que es menor que 0,05. Según 

Romero (2016), dado que el tamaño de la muestra supera los 50 participantes y en 

relación 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 hipótesis con relación a 

que los datos siguen una distribución normal, es así como queda comprobado que 

las variables de estudio y sus dimensiones correspondientes no siguen una 

distribución normal, por lo que se acepta la hipótesis contraria. Esto se manifiesta 

de manera evidente dado que los datos obtenidos no son continuos, sino 

categóricos. 
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Contrastación de la hipótesis general  

H0 = No existe una relación entre el nivel de la digitalización y el nivel de la calidad 

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

Ha = Existe una relación entre el nivel de la digitalización y el nivel de la calidad de 

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

 

Tabla 2 

Resultados de prueba de hipótesis general  

 Digitalización y Calidad del servicio 

tributario 

Rho 0,300 

Sig (bilateral)  0,005 

 

Los resultados obtenidos en el Rho de +0,300, nos expresa una correlación positiva 

media entre las variables digitalización y calidad del servicio tributario. Según la 

clasificación propuesta por Hernández et al. (2014), una correlación 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 digitalización, también tiende a mejorar la calidad del 

servicio tributario de manera apreciable. Aunque esta relación no es fuerte, sí es lo 

suficientemente sustancial como para ser considerada relevante en la práctica. 

Dado que el p-valor obtenido fue menor a 0,05, se rechazó la hipótesis nula (H0) a 

favor de la hipótesis alternativa (Ha), concluyendo que existe una relación 

estadísticamente significativa entre las variables. 

 

Contrastación de la hipótesis especifica 1 

H0 = No existe una relación entre la transformación digital y el nivel de la calidad de 

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

Ha = Existe una relación entre la transformación 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 hipótesis específica 1 

 Transformación 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. El Rho de +0,225 nos expresa una correlación positiva débil 

para este análisis. Según la clasificación propuesta por Hernández et al. (2014), 

una correlación 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 transformación digital, también 

conlleva a mejorar la calidad del servicio tributario, aunque esta relación es 

relativamente es débil.  Dado que el p-valor obtenido fue menor a 0,05, se rechazó 

la hipótesis nula (H0) a favor de la hipótesis alternativa (Ha), concluyendo que existe 

una relación estadísticamente significativa entre las variables.  

 

Contrastación de la hipótesis especifica 2 

H0 = No existe una relación entre las tecnologías emergentes y el nivel de la calidad 

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

Ha = Existe una relación entre las tecnologías emergentes y el nivel de la calidad 

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

Tabla 4 

Resultados de prueba de hipótesis específica 2 

 Tecnologías 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 correlación 

positiva media para este análisis. Según la clasificación propuesta por Hernández 

et al. (2014), una correlación de +0,26 a +0,50 es considerada como débil (ver 

Anexo N°8-D). Esto sugiere que, a medida que aumenta el nivel de tecnologías 
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emergentes, también conlleva a mejorar la calidad del servicio tributario, aunque 

esta relación es relativamente es media. Dado que el valor de p obtenido fue menor 

a 0,05, se rechazó la hipótesis nula (H0) a favor de la hipótesis alternativa (Ha), 

concluyendo que existe una relación estadísticamente significativa entre las 

variables. 

 

Contrastación de la hipótesis especifica 3 

H0 = No existe una relación entre la definición de políticas y el nivel de la calidad de 

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

Ha = Existe una relación entre la definición de políticas y el nivel de la calidad de los 

servicios tributarios en una municipalidad distrital de Lima,2024. 

Tabla 5 

Resultados de prueba de hipótesis específica 3 

 Definición de políticas y Calidad de 

servicio tributario 

Rho 0,426 

Sig. (bilateral) 0,000 

 

Los resultados obtenidos para el Rho de +0,426 nos expresa una correlación 

positiva media para este análisis. Según la clasificación propuesta por Hernández 

et al. (2014), una correlación 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 definición de 

políticas, también conlleva a mejorar la calidad del servicio tributario, aunque esta 

relación es relativamente es media. Dado que el p-valor obtenido fue menor a 0,05, 

se rechazó la hipótesis nula (H0) a favor de la hipótesis alternativa (Ha), concluyendo 

que existe una relación estadísticamente significativa entre las variables.  
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IV. DISCUSIÓN 

Los hallazgos de la investigación con relación a la variable 1: Digitalización y la 

variable 2: Calidad del servicio tributario, se analizaron a detalle evidenciando 

importantes hallazgos que pueden compararse críticamente con estudios previos y 

teorías 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 digitalización 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 

implementación 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%, aquí se extiende más la diferencia considerándose 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 

información y los trámites burocráticos por nombrar algunos. 

En relación con el objetivo general, se halló un p-valor de 0,005 y un Rho de 

0,300 con lo que se obtiene una relación 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 percepción. El 

estudio de Pinto (2023), revela una relación significativa entre la digitalización de 

los servicios y la satisfacción del cliente, con un Rho de 0,175. Aunque esta relación 

es relativamente débil, es estadísticamente significativa y destaca la importancia de 

la digitalización en la mejora de la percepción de los servicios tributarios por parte 

de los ciudadanos. En el contexto peruano, las municipalidades enfrentan múltiples 

desafíos en la implementación de tecnologías digitales, debido a limitaciones 

presupuestarias, falta de infraestructura adecuada y resistencia al cambio 

organizacional.  

Sin embargo, la digitalización de los servicios tributarios es crucial para 

mejorar la eficiencia administrativa, reducir la burocracia y aumentar la 

transparencia, lo que en última instancia puede mejorar la satisfacción del usuario. 

Este es un indicador prometedor de que las mejoras tecnológicas pueden conducir 
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a una mejor percepción de los servicios públicos. Es imperativo que los gobiernos 

locales en Perú adopten un enfoque integral y estratégico para implementar 

tecnologías digitales, considerando tanto las limitaciones actuales como las 

oportunidades de mejora continua. El estudio de Pinto (2023) coincide con los 

resultados obtenidos en esta investigación, encontrando una relación relativamente 

débil, destaca con ello la importancia de la digitalización en la mejora de la 

percepción del servicio por parte de los ciudadanos. Se convierte este, en un 

indicador prometedor de que las mejoras tecnológicas pueden conducir a una mejor 

percepción de los servicios públicos.  

En ese camino Royakkers et al. (2018), analizan temas que se ponen en 

evidencia a consecuencia de la digitalización, entre ellos, la privacidad y la 

seguridad, que son aspectos que intervienen en el manejo propio de la gestión de 

la información. De esta manera, el trato de la información 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 aplicación de la digitalización 

permite cumplir con objetivos específicos ligados a diversas actividades de la 

función pública. Es así como, se puede enfocar sus beneficios en la reducción del 

gasto de suministros requeridos para los procesos de impresión, a cumplir con la 

cuota de ecoeficiencia debido al uso controlado de papel, en agilizar los trámites a 

con la puesta en marcha de sistemas de gestión 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 percepción 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 visión que posea en un momento determinado.  

Según Hernández y Lora (2019), es indispensable para la prestación de un 

correcto servicio apreciar la calidad desde la percepción 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 satisfacción, 

exigencia y otros aspectos desde su perspectiva. Es interesante analizar el estudio 

que realizaron Mondéjar et al. (2021), en integrar en el análisis, la colaboración que 
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ejerce la digitalización en alcanzar los ODS. Desde la óptica de la digitalización, la 

simplificación de los procesos para mejorar los índices 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 atención, 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 consolidación del servicio. Es interesante analizar la 

perspectiva de Oliver (1980), en relación con el modelo que plantea, basado en la 

satisfacción que logra obtener el cliente, de acuerdo con la relación de cumplimiento 

o no de sus expectativas. Es así, como también analiza de manera concreta, como 

esta satisfacción tiene una relación directa con su cambio de actitud en la decisión 

de compra del servicio. 

Los resultados obtenidos son consistentes con estudios previos realizados 

en el ámbito de las dos variables de estudio. En el trabajo realizado por Gonzales 

(2023), donde se encontró una correlación positiva entre la digitalización y la 

automatización de procesos, subraya el impacto considerable de la digitalización 

en la optimización de procesos. Aunque el coeficiente obtenido en esta 

investigación es menor, ambos estudios coinciden en la dirección positiva de la 

relación, destacando que la digitalización es un factor clave para mejorar los 

procesos administrativos en general. 

La relación existe y es vital para definir indicadores que permitan medir de 

manera efectiva su influencia en el servicio tributario. Esta direccionalidad hacia 

este aspecto específico también radica en su importancia económica para la 

institución. Hay que precisar en este aspecto, que el cumplimiento de los objetivos 

vinculados a la gestión 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 más que suficiente para 

estudiar de una manera más precisa y responsable, cuáles 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 prácticas para la 

gestión pública. La relación positiva media entre la digitalización y la calidad del 

servicio tributario sugiere que los gobiernos locales pueden mejorar 

significativamente sus servicios al adoptar tecnologías digitales. Esto implica la 

necesidad de inversiones en infraestructura tecnológica, capacitación 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 

percepción del servicio y su colaboración dinámica en la mejora de los procesos 

mediante el ahorro de recursos financieros, además colabora con la cuota de 

sostenibilidad y ecoeficiencia ligados a los ODS.  

La investigación de Rivera (2019) ofrece una perspectiva importante sobre 

la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, se encontró que 

las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta presentaban niveles 

negativos de aceptación. Estos hallazgos son altamente relevantes para los 

gobiernos locales en Perú, que se encuentran en un proceso de modernización y 

digitalización de sus servicios. Los gobiernos locales enfrentan desafíos 

significativos en la implementación de servicios digitales que cumplan con las 

expectativas de los ciudadanos.   

Es crucial que los gobiernos locales no solo adopten tecnologías digitales, 

sino que implementen estrategias de gestión del cambio que incluyan la 

capacitación continua del personal, la evaluación constante de los sistemas y la 

recolección de retroalimentación de los usuarios para realizar mejoras iterativas. 

También es esencial establecer indicadores de rendimiento claros, objetivos y 

específicos 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 correlación 

positiva entre la cultura tributaria y la evasión fiscal en el contexto de una muestra 

de médicos. No obstante, el análisis en un sector diferente, la aplicabilidad de estos 

hallazgos en el contexto de los gobiernos locales peruanos enfrenta desafíos 

similares. La moderada correlación observada puede reflejar una relación débil 

entre cultura tributaria y comportamiento fiscal, lo que podría indicar que otros 

factores, como la percepción de justicia fiscal y la capacidad administrativa, juegan 

roles cruciales.  
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En el Perú, la baja cultura tributaria y las prácticas informales pueden estar 

exacerbadas por la desconfianza en las instituciones y la corrupción, lo que limita 

la eficacia de las políticas destinadas a reducir la evasión. Además, la variabilidad 

en la implementación y seguimiento de medidas tributarias a nivel local, junto con 

la carencia de recursos y herramientas adecuadas para un análisis más exhaustivo, 

podría afectar la capacidad para abordar de manera efectiva la evasión fiscal. Para 

mejorar la situación, se debe adoptar un enfoque multidimensional que integre la 

educación tributaria, el fortalecimiento institucional y una mayor transparencia, con 

el fin de fomentar una cultura tributaria más robusta y reducir la evasión de manera 

efectiva en los contextos locales. 

A pesar de la asociación encontrada por Callohuanca et al. (2020), la brecha 

existente en el acceso y la calidad de los programas de educación tributaria en 

diferentes regiones del Perú puede limitar la generalización de estos resultados, 

considerado el nivel de educación tributaria y la recaudación fiscal, indicando que 

una mayor educación tributaria está asociada positivamente con una mejor 

recaudación fiscal. Sin embargo, la implementación efectiva de esta relación en el 

contexto de los gobiernos locales peruanos enfrenta varios problemas operativos.  

Por otro lado, la variabilidad en la infraestructura tecnológica y el soporte 

institucional necesario para implementar programas educativos eficaces puede 

restringir el impacto positivo esperado. La falta de recursos, la limitada capacitación 

del personal encargado de la educación tributaria y la resistencia al cambio entre 

los contribuyentes también pueden ser obstáculos significativos. Para abordar 

estas limitaciones, es crucial desarrollar e implementar estrategias de educación 

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 teoría de la calidad 

total de los japoneses. A partir de la conceptualización de las teorías, estas se 

convirtieron para una aplicación práctica en modelos, ceñidos a los códigos de 

buenas prácticas, como es el caso de las normas ISO de calidad emitidas desde 

los años 1987, publicando estándares de aplicación bajo la serie ISO 9000. Dada 

la relevancia que implica un sistema consolidado de medición de la calidad de la 
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prestación del servicio tributario, Au et al. (2023), desarrollaron una escala con 13 

indicadores para lograr así su valoración.  

Es preciso evaluar de forma correcta la necesidad de digitalizar los procesos 

y la información existente, lo cual debe ir de la mano con la formulación e 

implementación de proyectos, que permitan gestionar digitalmente la información 

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 físico 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 señal correcta de que se puede 

implementar y las metas que tiene por cumplir. 

Para el objetivo específico 1, establecer la relación entre el nivel de la 

dimensión transformación 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 

relación positiva débil. El estudio realizado por Andrade (2022) sobre el impacto de 

la transformación digital en la mejora de los procesos de tributación en Ecuador, 

ofrece una visión clara sobre los beneficios de la digitalización en la gestión 

tributaria. La investigación mixta, que combina métodos cualitativos y cuantitativos, 

concluyó que la implementación de herramientas electrónicas e informáticas facilita 

la gestión 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 desafíos similares en la modernización de sus sistemas 

tributarios. La transformación digital es un componente esencial de la política 

pública para mejorar la eficiencia administrativa y la transparencia en los servicios 

públicos. Sin embargo, la realidad muestra que muchos gobiernos locales aún 

luchan con la implementación efectiva de estas políticas debido a la falta de 

recursos y capacidades tecnológicas. La investigación enfatiza la importancia del 

compromiso de las entidades tributarias en mejorar la gestión y su capacidad para 

obtener indicadores de rendimiento. Esto implica no solo la adopción de tecnologías 

digitales, sino también la necesidad de capacitar al personal en competencias 

digitales y de gestionar el cambio organizacional para asegurar una transición 

suave hacia un entorno digital. 
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En la investigación 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 transformación digital ha logrado consolidar el crecimiento económico 

de la India, con ello se percibe claramente que las medidas adoptadas basadas en 

las normas que se vienen dando en el sector tecnología, 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 satisfacción del usuario. La 

correlación positiva observada sugiere que la digitalización ayuda a mejorar estos 

aspectos. Por ejemplo, un sistema digitalizado de gestión tributaria puede ofrecer 

servicios más rápidos y precisos, además de reducir la carga administrativa.  

De acuerdo con Huang y Karduck (2017), quienes señalan que es vital 

desarrollar soluciones que logren estar al alance de los ciudadanos para lograr que 

estos participen de la actividad económica y social del país. Precisan también, que, 

si bien ha habido avances en este desarrollo, todavía no ha alcanzado su nivel 

óptimo, para lo cual proponen una metodología ligada a la transformación digital, 

que apoye de manera sólida al cumplimiento de esta meta. 

La digitalización de la información tributaria en un gobierno local implica una 

transición 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 información, reducción de costos y mejora en la disponibilidad y 

transparencia. Sin embargo, también plantea desafíos en aspectos de seguridad 

de la información, que deben ser abordados de manera integral para proteger la 

integridad de los datos tributarios. 

Es contradictorio, pero es una realidad que el Perú se halla situado en el 

primer lugar en el índice de datos abiertos a nivel mundial, referido a la publicación 

digital de información 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, además, que de acuerdo con los enunciados en 

la Política Nacional de Transformación Digital (PNTD), aprobada mediante D.S. 

N°085-2023-PCM, ha mejorado considerablemente los indicadores relacionados a 

la gestión de trámites por internet, lo que incentiva la propuesta de la digitalización 
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en los entornos de gestión de servicios que se prestan a la ciudadanía. No es para 

menos, también analizar la necesidad de mejora en las capacidades en los 

entornos digitales, para lo cual la política también propone medidas para disminuir 

la brecha y atacar el alfabetismo digital a través de la colaboración público-privada.  

Es fundamental asegurarse de que todas las prácticas 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 

gestión de la seguridad de la información. En muchos países, existen regulaciones 

similares específicas sobre la protección de datos y la seguridad de la información, 

como el Reglamento General de Protección de Datos (GDPR) en Europa.  

En el aspecto de seguridad es relevante precisar la metodología utilizada 

para el respaldo de la información, un alojamiento en paralelo debidamente 

dimensionado, robusto y seguro para abordar el tema de las contingencias ante la 

inminente pérdida de la información digital. Es así, 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 económico en la etapa de pandemia, considerando 

los mecanismos de reacción que debió tener el mercado, para gestionar los 

procesos de manera virtual. La transformación digital a través de la digitalización 

cobró 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, aunque 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 innovación dirigidos a la elaboración de 

herramientas digitales como es el caso de la mesa de partes virtual implementada 

en las soluciones de gestión documentaria de las entidades públicas. 

Para el objetivo específico 2, establecer la relación entre el nivel de la 

dimensión tecnologías 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 relación positiva media. El estudio de Fernández y Prendes 

(2022), sobre la capacidad digital en diferentes áreas de una institución, concluyó 

que todas las áreas 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 gestión de Big Data y la 

digitalización, resaltaron los beneficios de la toma de decisiones y la participación 

ciudadana. Estos beneficios son relevantes para nuestra investigación, ya que una 

mejor calidad del servicio tributario puede implicar una mayor transparencia. Se 

vincula fuertemente a las dimensiones de transformación digital y de tecnologías 

emergentes lo cual requiere de conocimientos precisos sobre su uso y aplicación. 

El manejo digital de los datos conlleva a la exploración de la propia 

información como un activo para la organización, permitiendo su analítica. En 

nuestra investigación previa, Cortijo y Auccahuasi (2023), se explora sobre los 

beneficios que trae consigo la articulación de dicha información 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 físicas en la entrega de la información, sino también sobre el enfoque de 

su análisis en la mejora de los procesos en la misión 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 tecnología, Mandel (2009) considera que debe haber una sinergia 

entre el ciudadano y la administración, para afrontar de una manera correcta las 

consecuencias o adecuaciones que traigan consigo estas nuevas tecnologías y así 

asegurar la gobernanza. Considera principalmente en su investigación, que 

aspectos hay que considerar para afrontar los riesgos que trae el cambio, así 

minimizar el impacto que enfrenta todo el entorno y la incertidumbre causada por la 

actualización o mejora de los sistemas existentes, con la finalidad de que no se vea 

afectada la relación 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 solución de sus necesidades de 

información. Es en este punto, que la brecha digital cobra notoriedad y se presenta 

como una limitante real en la difusión y empleo de estas mejoras, es por ello 
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necesario canalizar proyectos de alfabetización 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 tecnologías modernas para la manipulación de información 

digital, como el de la creación 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 aplicación 

obligatoria, con la finalidad de adecuarse al ejercicio de buenas prácticas, o de 

cumplir con los estándares de manejo de la información en miras a tener un 

ambiente seguro y confiable en el entorno digital. 

Además, es crucial fomentar una cultura organizacional que valore la 

innovación y el uso de tecnologías emergentes para mantener la relevancia y 

eficiencia de los servicios públicos. Desde este punto de vista, es preciso lograr dar 

operatividad a los comités de gobierno y transformación digital de las entidades del 

estado, en su misión no solo de acompañamiento, sino en su función delegada en 

la co-creación de la identificación e implementación de las necesidades de mejora 

existentes. Es importante anotar que para Venegas (2021), ha tenido relevancia 

que las tecnologías emergentes han permitido trabajar con grandes cantidades de 

información y significa un gran impacto en cómo se conciben los procesos. 

Para el objetivo específico 3, establecer la relación entre el nivel de la 

dimensión definición de políticas 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 

relación positiva media. Las políticas públicas deben orientarse hacia la promoción 

de la digitalización en todos los niveles de la administración tributaria, asegurando 

que 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 información digital que no solo apoye de manera efectiva 

su despliegue, sino que colabore de manera transversal en la disminución de la 

manipulación mal intencionada de la misma, reduciendo con esto los niveles de 

corrupción 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 tecnologías, dado que se 

requieren en el Estado los aspectos de control y con ellos los de delimitación de 

responsabilidades en la ejecución de los procedimientos. Se establece como 

prioridad, construir un esquema de liderazgo en materia digital con el objetivo de 

garantizar un alto compromiso político con la digitalización de los servicios públicos 

y los procesos que involucran la gestión interna en las entidades (OCDE, 2016). En 

este camino la tarea de colaborar en la consolidación de las regulaciones emitidas 

por las entidades, buscan reconocer aquellas que no colaboran directamente con 

los objetivos enunciados que permitan desarrollar las propuestas de transformación 

digital, más aún cuando estas forman el eje estratégico en el Sistema Nacional de 

Transformación Digital. 

Para Álvarez (1996), precisa claramente que la construcción de políticas, 

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 ejecución de una tarea ya establecida y repetitiva, 

permitiendo para ello su mejora continua y una correcta práctica de la gestión del 

conocimiento. Dicho de otra manera, es importante en el Estado guardar un orden, 

una definición concreta, un ámbito de aplicación y las responsabilidades asumidas 

provocados por el cambio, con la finalidad de poder hacer un seguimiento concreto 

en su aplicación, el cual debe estar enfocado en la norma, asegurando de alguna 

manera su cumplimiento y operación. 

En el análisis que realiza Vivanco (2017), pone énfasis en determinar la 

importancia que tienen los procesos en las organizaciones. Dichos procesos 

requieren de un trabajo de documentación que se debe realizar de acuerdo con 

estándares que deben ser fijados de manera general y estandarizada. La 

implementación de los cambios, deben ser mapeados y seguidos por todos los 

colaboradores, a fin de que sigan una progresión de mejora continua. 

 La información 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 Protección de Datos 

Personales. La seguridad de la información 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 precisión y completitud, y por último 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 orgánicas, para poder cumplir objetivamente con las metas propuestas 

en los planes. Implementando la gestión por procesos, colaborando con la 

obtención de resultados favorables en la gestión administrativa, tanto con los 

usuarios internos como externos, y en consecuencia integra, optimiza y reduce los 

tiempos de ejecución de los procesos vinculados al servicio. Un aspecto importante 

dentro del proceso de implementación de la transformación 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 correlación positiva baja y media, nos refiere a 

analizar ciertos aspectos relacionados a la percepción de la conformidad de calidad 

para este tipo de servicio, lo cual puede estar afectado por el tipo o condición del 

ciudadano, por las expectativas que puede tener respecto al servicio o en relación 

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 análisis del 

tipo de contribuyente, lográndose percibir que pueden clasificarse por lo general en 

pequeño, grandes y medianos según su contribución tributaria, con esto se 

relaciona el mayor uso que puede tener para ellos estas herramientas digitales; por 

otro lado, para la estadística del presente estudio representan del 10% a 15% del 

total de contribuyentes. 

Para Miklas Luhmann (2016), en su Nueva Teoría 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 

información necesaria para un proceso cognitivo de análisis y percepción de la 

realidad de una manera más pragmática, concibe así 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 Teoría 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 retroalimentación continua 

para una mejora constante. Bajo este enfoque se hace preciso el análisis y la 

evaluación permanente de las entregas que se realizan a los ciudadanos, mediante 

la medición de la satisfacción y la revisión constante de los procesos 

implementados.  

Chacón y Rugel (2018), se basaron en las teorías que sustentan los 

principios de la gestión de la calidad, y por ello en la descripción propia del modelo 

de calidad, que es el pilar para identificar los conceptos que lo definen. Un aspecto 

clave en la consolidación de la calidad y su contribución teórica, es el modelo 

planteado por Dahlgaard-Park et al. (2018), donde describieron un análisis 

exhaustivo acerca de la evolución de la calidad, utilizando como marco el modelo 

de excelencia establecido en el ámbito europeo. En esta perspectiva, consideran 

especialmente, la importancia que surge del cambio evolutivo que se genera. La 

búsqueda de mejorar continuamente los procesos inherentes a todo servicio, 

incluyendo la característica de la excelencia en cada etapa bajo el enfoque de 

calidad, dentro del cual, el concepto de fiabilidad también se considera elemental 

para la aplicación de métodos, estudios, nuevos planteamientos y conocimientos 

que apoyen a los procesos de retroalimentación fomentados en su momento por 

Deming. 

Es preciso un análisis situacional para revaluar el concepto, mirar hacia atrás 

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 implementación, asegurar la ejecución 

de las actividades en colaboración con las áreas de planeamiento y presupuesto, 

lograr contar con la colaboración eficaz y oportuna de la Secretaria de Gobierno y 

Transformación Digital, y contar con un equipo de gestión eficiente, proactivo y con 

una visión permanente al cambio.  

En el contexto de los gobiernos locales en el Perú, es crucial considerar las 

normas emitidas en temas de la corriente de la transformación digital desde la 

óptica del Estado, que buscan promover la eficiencia, transparencia y accesibilidad 

de los servicios públicos mediante la implementación de tecnologías digitales. La 

Ley de Gobierno Digital establece un marco para la adopción de herramientas 

digitales que faciliten la interacción entre el Estado y los ciudadanos, asegurando 
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que los datos sean gestionados de manera segura y eficiente. Asimismo, la PNTD 

enfatiza la importancia de la seguridad de la información y la privacidad, aspectos 

críticos señalado además por Royakkers et al. (2018) en su análisis sobre la 

digitalización. 

Dhingra et al. (2021) encontraron que el desarrollo del proceso de cambio a 

través de la transformación digital ha sido fundamental para consolidar el 

crecimiento económico de la India. Este éxito se atribuye a las medidas adoptadas, 

basadas en normas tecnológicas, que han generado cambios sustanciales. De 

manera similar, en el contexto peruano, la implementación de políticas públicas en 

el ámbito de la digitalización, proporcionan un marco normativo esencial para guiar 

la transformación digital de las entidades públicas. No obstante, los hallazgos 

también indican algunas limitaciones. La relación débil sugiere que otros factores 

podrían estar influyendo en la percepción de la calidad del servicio tributario, como 

la infraestructura tecnológica, la resistencia al cambio entre el personal, o la falta 

de recursos financieros adecuados para implementar plenamente las políticas 

digitales. Es necesario, por tanto, abordar estos aspectos complementarios para 

fortalecer la relación entre la definición de políticas y la calidad del servicio tributario. 

Como funcionario público o colaborador es fundamental comprender cómo 

el ciudadano identifica una atención de calidad en los servicios tributarios. La 

calidad en la atención se manifiesta a través de diversos indicadores claves que el 

ciudadano evalúa consciente o inconscientemente durante su interacción con la 

entidad tributaria. Dentro de ello se debe considerar aspectos como la eficiencia y 

rapidez en la atención como fundamentales. Los ciudadanos valoran tiempos de 

respuesta cortos y procesos administrativos simplificados que minimicen las 

esperas y reduzcan el tiempo necesario para completar trámites. Un sistema digital 

eficiente que permite realizar gestiones tributarias en línea, sin necesidad de 

desplazarse físicamente, contribuye significativamente a esta percepción. Para los 

ciudadanos son explicaciones claras y comprensibles sobre sus obligaciones 

tributarias, así como sobre los procesos y requisitos necesarios para cumplir con 

ellas. La transparencia en la comunicación evita malentendidos y genera confianza 

en la administración tributaria. 

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

profesionalismo del personal que atiende al público juega un papel vital. Los 
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ciudadanos esperan ser tratados con respeto y cortesía, y recibir atención 

personalizada que resuelva sus dudas y problemas de manera efectiva. La 

capacitación constante del personal en habilidades de comunicación y en el manejo 

de situaciones difíciles es esencial para mantener altos estándares de atención. 

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 múltiples canales (presencial, telefónico, en línea). 

La implementación de servicios adaptados para personas con discapacidades 

también es un indicador de una atención de calidad inclusiva. 

Para Vargas (2023) destaca que la digitalización mejora significativamente 

la calidad del servicio en este contexto. Sin embargo, en el contexto actual enfrenta 

importantes limitaciones para su implementación efectiva a nivel de gobiernos 

locales. La brecha digital y la falta de infraestructura tecnológica adecuada en 

muchas áreas del país son barreras significativas que pueden impedir una 

transición fluida hacia sistemas digitalizados. A pesar de que la digitalización 

promete eficiencia y mejor gestión, el éxito en la implementación de estos sistemas 

requiere no solo inversión en tecnología, sino también un enfoque integral que 

incluya formación adecuada.  

El estudio de Fernández y Prendes (2022) refuerza esta conclusión, al 

demostrar que la competencia digital en todas las áreas de una institución es 

esencial para lograr mejoras significativas en la calidad del servicio. Esta evidencia 

empírica destaca la importancia de las competencias digitales en el ámbito privado 

y público, especialmente en contextos donde la eficiencia y la transparencia son 

cruciales. 

En el estudio de Reyes y Veliz (2021), se revela una relación significativa 

entre la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios en las entidades 

públicas, este hallazgo es crucial para los gobiernos locales en Perú, 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 gestión pública. La satisfacción del usuario 

se convierte en un indicador clave de éxito, y su relación con la calidad del servicio 

subraya la importancia de implementar prácticas que aumenten la percepción 

positiva de los ciudadanos.  
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. La infraestructura tecnológica insuficiente y la desigual en diferentes 

regiones del país limita la capacidad para adoptar soluciones digitales uniformes. 

Además, la falta de estandarización en los procedimientos registrales y la 

variabilidad en la capacitación del personal dificultan la integración efectiva de 

tecnologías digitales. Para Díaz (2022), en el resultado obtenido en su investigación 

con una relación positiva moderada entre el nivel de digitalización y la optimización 

de los procesos registrales, sugiere que la digitalización puede contribuir a mejorar 

estos procesos. No obstante, en el contexto peruano actual, esta correlación 

enfrenta serios desafíos para su efectiva implementación en gobiernos locales. 

Los problemas operativos incluyen también la resistencia al cambio y las 

brechas en el acceso a la tecnología, que impiden una adopción generalizada. Para 

superar estas limitaciones, es crucial implementar un enfoque integral que no solo 

introduzca tecnologías digitales, sino que también refuerce las capacidades locales 

mediante la formación continua y el desarrollo de una infraestructura tecnológica 

más equitativa. Solo con una estrategia que aborde estos problemas de manera 

holística logrará maximizar el impacto positivo de la digitalización en los procesos 

registrales. 

La Nueva Teoría General de Sistemas de Niklas Luhmann, desarrollada en 

2016, ofrece una perspectiva crucial para entender la digitalización y la 

transformación digital en la sociedad contemporánea, especialmente en el contexto 

de los gobiernos locales peruanos. Luhmann conceptualiza los sistemas sociales 

como unidades autónomas que operan mediante comunicaciones, sin una 

influencia directa del entorno, sino adaptándose a través de procesos de 

autorreferencia y auto reproducción. En el marco de la digitalización, esta teoría 

enfatiza cómo las tecnologías digitales pueden actuar como elementos de 

adaptación y evolución dentro de estos sistemas sociales. Para los gobiernos 

locales en Perú, la integración de herramientas digitales debe considerarse no solo 

como una implementación técnica, sino como una transformación profunda que 

redefine las dinámicas comunicacionales y operativas dentro de estos sistemas.  

La capacidad de los gobiernos locales para adaptarse a estos cambios, 

gestionar eficientemente la información y comunicarse de manera efectiva con la 

ciudadanía dependerá en gran medida de cómo estas herramientas se integren en 

sus procesos y estructuras existentes. De este modo, la teoría de Luhmann resalta 
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la importancia de comprender la digitalización no solo como una mejora técnica, 

sino como una evolución de los sistemas sociales que requiere una adaptación 

continua y consciente a las nuevas realidades digitales. 

En la Teoría de la Calidad Total de William 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 adopción 

de tecnologías avanzadas, sino también la integración de estas herramientas en 

una cultura de excelencia y eficacia. Para los gobiernos locales en Perú, esto 

significa que la digitalización debe ir acompañada de una estrategia sistemática de 

evaluación y mejora continua, asegurando que las herramientas digitales no solo 

optimicen procesos, sino que también se alineen con los estándares de calidad y 

satisfagan las expectativas de la ciudadanía. La implementación de sistemas 

digitales debe ser vista como una oportunidad para rediseñar y mejorar los 

procesos administrativos, de manera que se garantice la eficiencia, la transparencia 

y la satisfacción del usuario. Al aplicar la teoría de Deming, los gobiernos locales 

pueden transformar la digitalización en una ventaja estratégica, asegurando que la 

tecnología no solo modernice, sino que también mejore la calidad del servicio 

público y la gestión municipal en el contexto peruano. 
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V. CONCLUSIONES 

La implementación de soluciones de digitalización para mejorar el servicio tributario 

en los gobiernos locales es un proceso complejo y multifacético que requiere una 

planificación cuidadosa y una ejecución estratégica. Siguiendo estas 

recomendaciones, se puede mejorar significativamente la eficiencia, transparencia 

y calidad del servicio tributario, contribuyendo a una mayor satisfacción de los 

contribuyentes y una administración pública más efectiva. La digitalización 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 ámbito local. 

La presente investigación demostró la existencia de una correlación positiva 

media y significativa entre las variables de estudio. Este resultado coincide con 

estudios previos que destacan el impacto positivo de la digitalización en la 

optimización de procesos y la satisfacción del usuario. Para maximizar estos 

beneficios, se recomienda a las autoridades municipales invertir en tecnologías 

digitales, capacitar al personal y desarrollar políticas claras que promuevan la 

adopción de soluciones digitales. Además, debe realizarse un análisis 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 estableció que existe entre la transformación digital y la calidad del 

servicio tributario una relación positiva débil, esto hace notar que, si bien hay una 

relación directa, los ciudadanos no la perciben en su correspondiente medida. Es 

de apreciarse que la definición misma de la transformación digital, todavía se 

encuentra para la mayoría de las personas como una definición que no aterriza en 

la operatividad de las actividades diarias, es necesario para esto enfatizar más clara 

y objetivamente en las acciones que representan algo tangible para los ciudadanos. 

Se demostró que una asociación positiva media, como resultado del análisis 

entre las tecnologías emergentes y la calidad del servicio tributario, sugiere que la 

administración pública debe canalizar los proyectos digitales desde las líneas 

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 

áreas de tecnología, de personal idóneo en la creación de estas plataformas y en 

su administración, con el apoyo directo de los comités de gobierno y transformación 
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digital y la alta gerencia, y enunciarlos claramente en los planes de gobierno digital 

de manera prioritaria, orientados además a cumplir con la cuota de implementación 

de innovaciones bajo el uso de la inteligencia artificial, machine learnng, big data, 

analítica de datos y otros conceptos de vanguardia en el manejo de la información 

digital. 

Se estableció entre la definición de políticas y la calidad del servicio tributario 

una relación positiva media, lo cual nos permite establecer que existe una 

concordancia en la mejora de la percepción de calidad en base a la implementación 

de políticas que definan de una manera clara la injerencia de las tecnologías en la 

entrega del servicio. Es necesario, que, en los diferentes niveles de la 

administración, se comprenda de manera clara la necesidad de adecuación a las 

nuevas tendencias y soluciones, estableciendo los criterios para su 

implementación. 
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VI. RECOMENDACIONES 

Con la finalidad de determinar las acciones a tomar para la implementación de 

soluciones de digitalización en el servicio tributario se debe realizar un diagnóstico 

exhaustivo y una evaluación inicial de las necesidades y la infraestructura existente. 

Esta etapa implica una auditoría completa de los procesos tributarios actuales para 

identificar áreas críticas que requieren digitalización. Se debe analizar la eficiencia 

de los procesos manuales (procedimientos), el nivel de satisfacción de los 

contribuyentes y la frecuencia de errores en el trato de la información. En paralelo, 

es fundamental evaluar la infraestructura tecnológica existente, incluyendo 

servidores, redes y dispositivos de hardware, y los programas y licencias que se 

ponen a disposición, para asegurar que puedan soportar nuevas soluciones 

digitales. Un diagnóstico preciso permitirá desarrollar un plan de digitalización 

adaptado a las necesidades específicas 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 digitalización en 

el servicio tributario, es fundamental mejorar la interacción con los contribuyentes. 

Esto implica desarrollar portales web y aplicaciones móviles intuitivos y accesibles 

que permitan a los contribuyentes realizar trámites, consultas y pagos en línea de 

manera sencilla y eficiente. Además, se deben implementar servicios de atención 

al cliente digitales, como chatbots y sistemas de tickets, para ofrecer soporte rápido 

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 

atención al cliente, permitiendo un enfoque más eficiente en la resolución de 

problemas complejos. La mejora de la interacción digital con los contribuyentes es 

crucial para aumentar la satisfacción 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 integración de tecnologías emergentes como un 

componente clave para la mejora del servicio tributario a través de la digitalización. 

Se deben identificar e implementar tecnologías avanzadas como la automatización 

de procesos, la analítica de datos, la inteligencia artificial y la tecnología blockchain, 
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entre otras. La automatización 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 análisis 

de datos permiten mejorar la toma de decisiones, detectar fraudes y optimizar la 

recaudación tributaria, mientras que la tecnología blockchain puede asegurar la 

transparencia y la integridad de las transacciones tributarias. La implementación de 

estas tecnologías 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 específicas del gobierno local. 

Una medida de suma importancia para el cumplimiento de las acciones 

identificadas en la evaluación inicial es crucial formular políticas claras y detalladas 

para la digitalización del servicio tributario. Estas políticas deben abordar aspectos 

esenciales como la seguridad de la información, la interoperabilidad de los 

sistemas, la privacidad de los datos de los contribuyentes y el uso masivo y seguro 

de los medios digitales. Además, se debe desarrollar una estrategia de 

implementación que contemple fases de despliegue progresivas, objetivos 

específicos, un cronograma detallado y la asignación de responsabilidades a cada 

etapa del proceso.  

En este camino, la gestión del conocimiento a través de acciones específicas 

de capacitación en los planes de desarrollo de personas de la entidad es de suma 

importancia para su divulgación. Es fundamental que esta estrategia esté alineada 

con los objetivos generales de modernización del gobierno local y cuente con el 

respaldo de la alta dirección. Una definición clara de políticas y estrategias 

proporcionará una hoja de ruta coherente y permitirá gestionar de manera efectiva 

los cambios organizacionales y tecnológicos necesarios para la digitalización. 
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ANEXOS 
Anexo 1: Operacionalización de variables. 

 

Operacionalización de la Variable 1: Digitalización 

Variables de 

Estudio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores Escala de medición 

Digitalización Las tecnologías digitales 
pueden generar valor de 
tres formas: reduciendo 
costos, incrementando 
beneficios y ampliando 
el acceso a servicios. En 
cuanto a los costos, la 
digitalización permite 
reducir aquellos 
relacionados con la 
replicación, el 
procesamiento, el 
transporte, la 
comunicación y la 
verificación de 
información. Las 
aplicaciones digitales 
también crean valor al 
aumentar los beneficios 
de los servicios públicos. 
(Cristia y Vlaicu, 2022). 

 

La digitalización, conlleva 
a utilizar las tecnologías 
digitales de manera que 
se puedan optimizar los 
procesos y permitir la 
entrega de servicios más 
eficiente a los 
ciudadanos.  
 
La presente variable será 
medida con la técnica de 
la encuesta utilizando 
como instrumento el 
cuestionario, el cual está 
conformado por 18 
preguntas. 

D1: Transformación 

digital.  

 

 

 

D2: Tecnologías 

emergentes. 

 

 

 

D3: Definición de 

políticas. 

Procesos 
automatizados. 
Satisfacción del 
usuario. 
Ahorro de costos. 
 
 
Proyectos piloto. 
Adopción de 
tecnologías. 
Mejoras a la 
experiencia de 
usuario. 
 
 
Políticas emitidas. 
Comunicación. 
Grado de 
Cumplimiento. 

Según la escala de 
Likert: 
 
5.Siempre 
4.Casi siempre 
3.A veces 
2.Casi nunca 
1.Nunca 

 

 

 

 

 



 

Operacionalización de la Variable 2: Calidad del servicio tributario. 

Variables de Estudio Definición 

conceptual 

Definición operacional Dimensión Indicadores Escala de medición 

Calidad del servicio 

tributario 

La necesidad de 
información es un 
concepto primario 
diseñado para 
especificar un estado 
psicológico del 
hombre. la información 
es algo que el ser 
humano genera y 
registra en un soporte, 
con miras a su 
posterior utilización por 
él mismo; entonces 
esta explicación tiene 
como marco a la 
información que se 
encuentra registrada 
en algún soporte 
impreso, audiovisual o 
electrónico. (Calva, 
2004). 

 

Se define la calidad de 
servicio tributario, en 
relación directa con la 
disposición de la 
información y las técnicas 
utilizadas para poderlas 
entregar a los 
ciudadanos, lo cual 
permite determinar el 
grado de calidad en la 
prestación del servicio.  
 
La presente variable será 
medida con la técnica de 
la encuesta utilizando 
como instrumento el 
cuestionario, el cual está 
conformado por 18 
preguntas. 

D1: Utilidad  
 
 
 
D2: Contenido 
 
 
 
 
 
 
D3: Disponibilidad 

Medios. 
Tiempo de entrega. 
Facilidad de uso. 
 
Claridad de la 
información. 
Cantidad de material 
disponible. 
Precisión de la 
información. 
 
Disponibilidad en 
línea. 
Puntos de acceso. 
Tiempo de entrega. 
 

Según la escala de 
Likert: 
 
5.Siempre 
4.Casi siempre 
3.A veces 
2.Casi nunca 
1.Nunca 

 

 

  



 

Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario para medir las variables digitalización y calidad del servicio tributario. 

A continuación, se muestra el cuestionario, indicando el consentimiento informado 

y los datos generales:  

 

 

 



 

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

para el análisis de las dos variables de estudio. 

 



 



 

 

 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 

 



 

Anexo 3: Evaluación por Juicio de expertos. 

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

Ítem Nombres y Apellidos Especialidad Opinión 

Criterio de Evaluación 

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 
Evaluación 

Final 

1 Dr. Raúl Eduardo 

Reyes Ramírez 

Gestión 

Pública 
Aplicable 1 1 1 1 1 

2 Dr. Germán Vicente 

Garay Flores 
Metodólogo Aplicable 1 1 1 1 1 

3 Mg. Alberto Evans 

Majo Marrufo 

Gestión 

Pública 
Aplicable 1 1 1 1 1 

 

Resultado: 

Criterio Resultado Detalle 

Suficiencia 1: de acuerdo El ítem pertenece a la dimensión y basta para obtener la medición de esta. 

Claridad 1: de acuerdo El ítem se comprende fácilmente, es decir, su sintáctica y semántica son adecuadas. 

Coherencia 1: de acuerdo El ítem tiene relación lógica con el indicador que está midiendo. 

Relevancia 1: de acuerdo El ítem es esencial o importante, es decir, debe ser incluido. 



 

Validación de la Variable 1: Digitalización 

Validador de Juicio de Experto N°1

 



 



 



 



 



 



 

 

  



 

Validador de Juicio de Experto N°2

 



 



 



 



 



 



 

 
  



 

Validador de Juicio de Experto N°3 

 



 



 



 



 



 



 

 
  



 

Validación de la Variable 2: Calidad del servicio tributario 

Validador de Juicio de Experto N°1 

 



 



 



 



 



 



 

 

  



 

Validador de Juicio de Experto N°2 

 



 



 



 



 



 



 

 

  



 

Validador de Juicio de Experto N°3 

 



 



 



 



 



 



 

  



 

Anexo 4: Resultados del análisis de consistencia interna 

De acuerdo con el estudio, se ha realizado la prueba de confiabilidad en base a 22 

cuestionarios, consolidando la siguiente información: 

Variable 1: Digitalización 

Para el análisis de esta variable se ha realizado el proceso de prueba del 

instrumento y proceder a realizar los cálculos correspondientes. La información 

consolidada se puede apreciar en el Anexo N°6. 

Habiendo procedido a acondicionar la información, se ha procedido a obtener el 

valor del Alpha de Cronbach mediante el software Jamovi, como se puede 

evidenciar en la siguiente imagen: 

 

 

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 digitalización 

Datos Valor 

Elementos procesados 22 

Alfa de Cronbach 0.933 

 

 

 

 



 

Variable 2: Calidad del servicio tributario 

Para el análisis de esta variable se ha realizado el proceso de prueba del 

instrumento y proceder a realizar los cálculos correspondientes. La información 

consolidada se puede apreciar en el Anexo N°6. 

Habiendo procedido a acondicionar la información, se ha procedido a obtener el 

valor del Alpha de Cronbach mediante el software Jamovi, como se puede 

evidenciar en la siguiente imagen: 

 

 

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. 

 



 

De acuerdo con Senin et al. (2020), se identifica con mayor precisión los 

rangos a utilizarse para determinar el grado de confiabilidad obtenido, dependiendo 

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

Alfa de Cronbach Consistencia 

α >= 0.9 Excelente (Excellent) 

0.9 > α >= 0.8 Bueno (Low-stakes testing) 

0.8 > α >= 0.7 Aceptable (Acceptable) 

0.7 > α >= 0.6 Cuestionable (Questionable) 

0.6 > α >= 0.5 Deficiente (Poor) 

0.5 > α 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 digitalización es de 0.933, considerándolo como “Excelente”. 

De acuerdo con la escala indicada por Senin et al. (2020), indicado en 

párrafos superiores, el resultado obtenido del Alfa de Cronbach con el software 

Jamovi para la variable calidad del servicio tributario es de 0.960, considerándolo 

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 

aceptación. 

El cuestionario puede ser obtenido del siguiente enlace 

“https://forms.gle/Jwvr6xLEZ2R6joHi7”, el cual direcciona al formulario digital 

elaborado para el presente estudio. 

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

 

 

https://forms.gle/Jwvr6xLEZ2R6joHi7


 

 

  



 

Anexo 6: Análisis complementario. 

A. Información obtenida para la medición de confiabilidad del Instrumento. 

De acuerdo con el levantamiento de información realizado para medir la 

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

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

De acuerdo con el levantamiento de información realizado para medir la 

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

preguntas formuladas para la variable calidad del servicio tributario (columna P19 

a P36): 

 

  



 

B. Información obtenida de levantamiento de la información de la muestra. 

 

 

 

Resultado de la aplicación del Intrumento
Variable 1:  DIGITALIZACIÓN

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

1 2/07/2024 Si Masculino 57 3 5 4 2 2 2 1 3 2 1 3 3 1 2 2 3 2 2 43

2 2/07/2024 Si Femenino 34 4 5 4 4 2 5 1 5 3 4 3 4 2 2 2 3 3 2 58

3 2/07/2024 Si Masculino 34 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 72

4 2/07/2024 Si Femenino 58 2 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 1 3 47

5 2/07/2024 Si Femenino 27 4 5 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 4 4 3 3 3 4 75

6 2/07/2024 Si Masculino 47 1 4 3 2 4 4 1 2 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 57

7 2/07/2024 Si Masculino 62 5 5 5 3 3 4 1 5 5 5 5 4 1 5 5 3 4 5 73

8 2/07/2024 Si Femenino 40 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 83

9 2/07/2024 Si Femenino 43 5 5 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 62

10 2/07/2024 Si Masculino 49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90

11 2/07/2024 Si Femenino 49 3 4 4 4 3 3 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 61

12 2/07/2024 Si Femenino 46 3 5 3 3 5 5 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 4 4 64

13 2/07/2024 Si Masculino 48 5 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 69

14 2/07/2024 Si Masculino 30 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 68

15 2/07/2024 Si Femenino 44 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 54

16 2/07/2024 Si Femenino 35 4 4 3 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 60

17 2/07/2024 Si Femenino 30 3 4 4 3 3 3 1 2 2 3 2 2 1 2 3 3 2 3 46

18 2/07/2024 Si Femenino 42 3 4 3 3 3 3 2 3 3 5 4 4 3 4 4 4 4 5 64

19 2/07/2024 Si Femenino 45 4 5 4 4 5 5 2 4 4 5 5 5 2 2 3 3 3 5 70

20 2/07/2024 Si Masculino 40 4 5 4 3 2 4 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 68

21 2/07/2024 Si Femenino 37 4 5 3 3 4 4 3 4 5 5 5 4 2 3 3 4 4 4 69

22 2/07/2024 Si Masculino 46 3 4 3 3 3 4 2 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 59

23 2/07/2024 Si Masculino 41 3 4 4 4 3 3 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 61

24 3/07/2024 Si Femenino 57 3 5 3 3 5 5 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 4 4 64

25 3/07/2024 Si Femenino 61 4 5 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 4 4 3 3 3 4 75

26 3/07/2024 Si Masculino 50 2 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 1 3 47

27 3/07/2024 Si Masculino 39 1 4 3 2 4 4 1 2 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 57

28 3/07/2024 Si Femenino 45 4 5 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 4 4 3 3 3 4 75

29 3/07/2024 Si Femenino 42 1 4 3 2 4 4 1 2 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 57

30 3/07/2024 Si Femenino 38 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 54

31 3/07/2024 Si Masculino 54 4 4 3 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 60

32 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

33 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

34 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

35 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

36 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

37 3/07/2024 Si Femenino 50 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 72

38 3/07/2024 Si Masculino 52 3 4 3 3 3 3 2 3 3 5 4 4 3 4 4 4 4 5 64

39 3/07/2024 Si Femenino 30 4 5 4 4 5 5 2 4 4 5 5 5 2 2 3 3 3 5 70

40 3/07/2024 Si Masculino 42 4 5 4 3 2 4 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 68

41 3/07/2024 Si Masculino 45 4 5 3 3 4 4 3 4 5 5 5 4 2 3 3 4 4 4 69

42 3/07/2024 Si Femenino 40 3 4 3 3 3 4 2 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 59

43 3/07/2024 Si Femenino 37 3 4 4 3 3 3 1 2 2 3 2 2 1 2 3 3 2 3 46

44 3/07/2024 Si Femenino 46 3 4 3 3 3 3 2 3 3 5 4 4 3 4 4 4 4 5 64

45 3/07/2024 Si Masculino 41 1 4 3 2 4 4 1 2 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 57

46 3/07/2024 Si Masculino 57 5 5 5 3 3 4 1 5 5 5 5 4 1 5 5 3 4 5 73

47 3/07/2024 Si Femenino 48 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 83

48 3/07/2024 Si Femenino 42 1 4 3 2 4 4 1 2 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 57

49 3/07/2024 Si Femenino 38 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 54

50 3/07/2024 Si Masculino 54 4 4 3 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 60

TRANSFORMACIÓN DIGITAL TECNOLOGÍAS EMERGENTES DEFINICIÓN DE POLÍTICAS
SUMA 
TOTAL

Ciudadano
Marca 

temporal

¿Está de 
acuerdo en 

colaborar en 
la presente 

Género Edad



 

 

 

 

 

 

Resultado de la aplicación del Intrumento
Variable 1:  DIGITALIZACIÓN

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

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

TRANSFORMACIÓN DIGITAL TECNOLOGÍAS EMERGENTES DEFINICIÓN DE POLÍTICAS
SUMA 
TOTAL

Ciudadano
Marca 

temporal

¿Está de 
acuerdo en 

colaborar en 
la presente 

Género Edad



 

 

 

 

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

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

2 2/07/2024 Si Femenino 34 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 4 4 3 4 2 2 2 2

3 2/07/2024 Si Masculino 34 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 2/07/2024 Si Femenino 58 2 2 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2

5 2/07/2024 Si Femenino 27 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 4 4

6 2/07/2024 Si Masculino 47 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4

7 2/07/2024 Si Masculino 62 5 3 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3

8 2/07/2024 Si Femenino 40 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4

9 2/07/2024 Si Femenino 43 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 4 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 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

12 2/07/2024 Si Femenino 46 4 4 3 3 3 3 3 3 4 2 4 4 3 3 3 3 3 3

13 2/07/2024 Si Masculino 48 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

14 2/07/2024 Si Masculino 30 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4

15 2/07/2024 Si Femenino 44 3 3 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 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3

17 2/07/2024 Si Femenino 30 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 2 3 2

18 2/07/2024 Si Femenino 42 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 2 4 3 3 2

19 2/07/2024 Si Femenino 45 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4

20 2/07/2024 Si Masculino 40 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4

21 2/07/2024 Si Femenino 37 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4

22 2/07/2024 Si Masculino 46 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2

23 2/07/2024 Si Masculino 41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

24 3/07/2024 Si Femenino 57 4 4 3 3 3 3 3 3 4 2 4 4 3 3 3 3 3 3

25 3/07/2024 Si Femenino 61 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 4 4

26 3/07/2024 Si Masculino 50 2 2 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2

27 3/07/2024 Si Masculino 39 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4

28 3/07/2024 Si Femenino 45 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 4 4

29 3/07/2024 Si Femenino 42 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4

30 3/07/2024 Si Femenino 38 3 3 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 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3

32 3/07/2024 Si Femenino 48 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 2 3 2

33 3/07/2024 Si Femenino 64 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 2 4 3 3 2

34 3/07/2024 Si Masculino 57 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4

35 3/07/2024 Si Masculino 57 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4

36 3/07/2024 Si Femenino 48 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 4 4

37 3/07/2024 Si Femenino 50 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

38 3/07/2024 Si Masculino 52 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 2 4 3 3 2

39 3/07/2024 Si Femenino 30 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4

40 3/07/2024 Si Masculino 42 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4

41 3/07/2024 Si Masculino 45 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4

42 3/07/2024 Si Femenino 40 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2

43 3/07/2024 Si Femenino 37 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 2 3 2

44 3/07/2024 Si Femenino 46 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 2 4 3 3 2

45 3/07/2024 Si Masculino 41 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4

46 3/07/2024 Si Masculino 57 5 3 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3

47 3/07/2024 Si Femenino 48 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4

48 3/07/2024 Si Femenino 42 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4

49 3/07/2024 Si Femenino 38 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3

50 3/07/2024 Si Masculino 54 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 2 3 2

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

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

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
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

55 3/07/2024 Si Femenino 48 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 2 3 2

56 3/07/2024 Si Masculino 49 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 2 4 3 3 2

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
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

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
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

61 3/07/2024 Si Femenino 44 5 3 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3

62 3/07/2024 Si Femenino 35 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4

63 3/07/2024 Si Femenino 40 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 2 3 2

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

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

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

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

68 4/07/2024 Si Masculino 48 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4

69 4/07/2024 Si Masculino 30 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4

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

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

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

73 4/07/2024 Si Femenino 48 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4

74 4/07/2024 Si Femenino 30 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3

75 4/07/2024 Si Femenino 42 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 2 3 2

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

77 5/07/2024 Si Masculino 57 1 4 3 2 3 3 1 2 4 4 3 3 2 3 3 4 3 3
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

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

80 5/07/2024 Si Femenino 40 5 3 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3

81 5/07/2024 Si Femenino 48 3 4 4 3 3 3 1 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3
82 5/07/2024 Si Femenino 64 4 4 3 3 3 3 3 3 4 2 4 4 3 3 3 3 3 3

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

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

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
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¿Está de 
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presente 
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Resultado de la aplicación del Intrumento
Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO TRIBUTARIO

P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36

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 3 4 2 3 2 50

56 3/07/2024 Si Masculino 49 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 2 4 3 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 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 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 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 66

62 3/07/2024 Si Femenino 35 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 78

63 3/07/2024 Si Femenino 40 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 2 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 4 4 4 4 5 4 4 5 4 78

69 4/07/2024 Si Masculino 30 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 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 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 60

74 4/07/2024 Si Femenino 30 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 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 3 4 2 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 4 3 2 3 3 1 2 4 4 3 3 2 3 3 4 3 3 51

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

81 5/07/2024 Si Femenino 48 3 4 4 3 3 3 1 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 51

82 5/07/2024 Si Femenino 64 4 4 3 3 3 3 3 3 4 2 4 4 3 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

CONTENIDO DISPONIBILIDAD
SUMA 
TOTAL

UTILIDAD
Ciudadano

Marca 
temporal

¿Está de 
acuerdo en 

colaborar en la 
presente 

Género Edad



 

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

Carta de autorización emitida por la entidad. 
 

 



 

 

Anexo 8: Otras evidencias. 

A. Carta emitida por la Universidad César Vallejo para solicitar la autorización. 
 

 



 

B. Solicitud de autorización para la realización de trabajo de investigación. 

 

 
  



 

C. Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov. 

Variable 1: Digitalización 

 

 

 

Estadístico Desv. Error

1.8824 0.07374

Límite inferior 1.7357

Límite superior 2.0290

1.8693

2.0000

0.462

0.67984

1.00

3.00

2.00

1.00

0.149 0.261

-0.802 0.517

1.7529 0.08998

Límite inferior 1.5740

Límite superior 1.9319

1.7255

2.0000

0.688

0.82960

1.00

3.00

2.00

1.50

0.494 0.261

-1.373 0.517

2.2000 0.06860

Límite inferior 2.0636
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2.0000

0.400

0.63246

1.00

3.00

2.00

1.00

-0.185 0.261
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2.0000

0.238

0.48738

1.00

3.00

2.00

0.00

-0.062 0.261

1.395 0.517

Mínimo
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Curtosis
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Varianza
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V1D1.Transformación Digital Media
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Media recortada al 5%
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Rango intercuartil
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Curtosis

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Descriptivos

V1.Digitalización Media

95% de intervalo de confianza para la media

Media recortada al 5%

Mediana

Varianza

Desv. Desviación



 

Variable 2: Calidad del servicio tributario 

 

Estadístico Desv. Error

1.9529 0.06241

Límite inferior 1.8288

Límite superior 2.0771

1.9477

2.0000

0.331

0.57541

1.00

3.00

2.00

0.00

-0.004 0.261

0.111 0.517

2.2000 0.07814

Límite inferior 2.0446

Límite superior 2.3554

2.2222

2.0000

0.519

0.72045

1.00

3.00

2.00

1.00

-0.321 0.261

-1.009 0.517

2.2000 0.08165

Límite inferior 2.0376
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2.0000

0.567

0.75277

1.00

3.00
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1.00

-0.350 0.261

-1.150 0.517
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1.9216
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0.400
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Curtosis

Rango intercuartil
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Curtosis
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Varianza
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V2.D1.Utilidad Media

95% de intervalo de confianza para la media

Media recortada al 5%

Mediana
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Desv. Desviación
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Rango intercuartil
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95% de intervalo de confianza para la media
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Mediana
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Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov
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D. Rangos de determinación de correlación para el coeficiente de Rho de 

Spearman. 

 

 

RANGO RELACIÓN
-0.76 a -0.90 Correlación negativa muy fuerte
-0.51 a -0.75 Correlación negativa considerable
-0.26 a -0.50 Correlación negativa media
-0.11 a -0.25 Correlación negativa débil
-0.01 a -0.10 Correlación negativa muy débil

0.00 No existe correlación alguna entre las variables
+0.01 a +0.10 Correlación positiva muy débil
+0.11 a +0.25 Correlación positiva débil
+0.26 a +0.50 Correlación positiva media
+0.51 a +0.75 Correlación positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlación positiva muy fuerte

+1.00 Correlación positiva perfecta
Fuente: Basada en Hernández Sampieri, Fernández Collado y María 
Bautista, Metodología de la Investigación (2014).


