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Resumen 

En el presente estudio, el problema de la investigación fue de qué manera, la 

gestión tributaria y el CRM mejoran la recaudación municipal de los gobiernos 

locales 2021. El objetivo de la investigación fue determinar de qué manera la 

gestión tributaria y el CRM mejoran la recaudación municipal de los gobiernos 

locales 2021. Esta investigación fue de tipo básica, de diseño no experimental, 

correlacional causal, de corte transversal, se trabajó con una población de 3,186 

contribuyentes, alcanzando una muestra de 344 contribuyentes, para ello se 

utilizó un muestreo no probabilístico. Los resultados alcanzados, demuestran que 

hay incidencia de la gestión tributaria y CRM en la recaudación municipal, según 

el estadístico Nagelkerke, a un 42.4% con un nivel de significancia de 0.00 en el 

ajuste de modelos y 0.142 en la bondad de ajuste para le regresión ordinal, ello 

nos conlleva a las siguientes conclusiones: se demostró evidencias que los 

contribuyentes consideraban que las variables gestión tributaria y CRM inciden 

significativamente en la recaudación municipal recalcando la importancia de la 

tecnología y la relación con el ciudadano como factores claves e integradores. 

Palabras clave: CRM, gestión, recaudación, tributaria 
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Abstract 

In the present study, the research problem was: In what way, tax management 

and CRM improve municipal collection of local governments 2021. The objective 

of the research was to determine how tax management and CRM improve 

municipal collection of local governments 2021. This research is of a basic type, 

non-experimental design, causal correlational, cross-sectional, it worked with a 

population of 3,186 taxpayers, reaching a sample of 344 taxpayers, for this a non-

probabilistic sampling was used. The results achieved show that there is an 

incidence of tax management and CRM in municipal collection, according to the 

Nagelkerke statistic, at 42.4% with a significance level of 0.00 in the adjustment of 

models and 0.142 in the goodness of fit for the regression ordinal, this leads us to 

the following conclusions: evidence was shown that taxpayers considered that the 

variables tax management and CRM significantly affect municipal collection, 

emphasizing the importance of technology and the relationship with the citizen as 

key and integrating factors. 

Keywords: CRM, management, Collection, tax 
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Resumo 

No presente estudo, o problema de pesquisa foi: De que forma a gestão tributária 

e o CRM melhoram a arrecadação municipal das prefeituras em 2021. O objetivo 

da pesquisa foi determinar como a gestão tributária e o CRM melhoram a 

arrecadação municipal das prefeituras em 2021. Esta pesquisa é de um tipo 

básico, desenho não experimental, correlacional causal, transversal, trabalhou 

com uma população de 3,186 contribuintes, atingindo uma amostra de 344 

contribuintes, para isso foi utilizada uma amostra não probabilística. Os resultados 

alcançados mostram que existe uma incidência da gestão tributária e do CRM na 

arrecadação municipal, segundo a estatística de Nagelkerke, de 42.4% com nível 

de significância de 0.00 no ajuste dos modelos e 0.142 na bondade de ajuste para 

a regressão ordinal, Isso nos leva às seguintes conclusões: foram apresentadas 

evidências de que os contribuintes consideram que as variáveis gestão tributária e 

CRM afetam significativamente a arrecadação municipal, ressaltando a 

importância da tecnologia e da relação com o cidadão como fatores fundamentais 

e integradores. 

Palavras-chave: CRM, gestão, cobrança impostos 
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En los últimos años en el Perú por la descentralización los gobiernos 

locales han cobrado un papel fundamental para el desarrollo local, debido a que 

son el nivel de gobierno más cercano a las problemáticas de la población, además 

de acuerdo al marco normativo se encargan de manera directa de la provisión de 

servicios públicos municipales como limpieza, seguridad ciudadana, agua potable, 

saneamiento, cementerio, parques y jardines que cumplan los estándares de 

calidad, además del cobro de distintos tributos y la ejecución de diversas obras 

con la finalidad de mejorar la calidad de vida de las personas (Mascareño, 2017).  

Los gobiernos locales para la ejecución del gasto corriente y del gasto de 

capital que realizan de forma anual tienen como fuente principal de financiamiento 

las transferencias que reciben del gobierno central, siendo estas insuficientes y 

leves aumentos significativos para poder atender las múltiples necesidades de su 

localidad, sin embargo por otro lado, como fuente de financiamiento se tienen los 

ingresos propios que se sustentan en impuestos, contribuciones y tasas 

municipales, que debido a la falta de una adecuada gestión tributaria se 

encuentran en niveles bajos de recaudación y cuentan con altas tasas de evasión 

en los pagos, limitando la capacidad de gasto de los gobiernos locales 

(Rossignolo, 2017).  

Ante los bajos niveles de recaudación tributaria en el país, el gobierno 

central ha establecido un programa de incentivos al aumento de la recaudación 

municipal como parte de la mejora de la gestión de los gobiernos locales, en el 

contexto de la municipalidades la inadecuada gestión tributaria es causante de los 

bajos índices de recaudación de impuestos, contribuciones y tasas, 

principalmente en el incumplimiento la disposición de personal no capacitado que 

presenta deficiente relación con el cliente (Duque et al., 2013), deficiencias en la 

comunicación con los usuarios, baja cultura tributaria porque solo cuando la 

conciencia tributaria se tome como un deber con el estado se logrará disminuir la 

evasión tributaria (Montano & Vásquez, 2016), escasa aplicación de estrategias 

de incentivos, la falta de implementación de recursos tecnológicos e información 

desactualizada, la implementación del sistema informático para la administración 

tributaria y mientras los canales de pago son un incentivo que tiene la 

municipalidad la recaudación impositiva mejora sustancialmente (García, 2020).  
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Lo que se necesita de los gobiernos locales un modelo óptimo gestión 

tributaria a través de mejores prácticas, en este sentido un proceso eficiente en la 

recaudación favorece a que las municipalidades puedan tener un mayor ingreso 

destinado a solventar las diversas necesidades con ante una desigual distribución 

de recursos de parte del gobierno nacional, además en el marco de la lucha 

contra la evasión y elusión tributaria con el objetivo de llevar a cabo una 

recaudación eficiente, satisfaciendo las necesidades y requerimientos para lograr 

un modelo de estado del bienestar para la ciudadanía (Loughlin et al., 2007). 

En el marco de la crisis actual por la pandemia según el Ministerio de 

Economía y Finanzas la recaudación de impuestos en el año 2020, han tenido 

una variación negativa, con respecto al año 2019 de 23.2%, notándose que un 

alto porcentaje de contribuyentes dejaron de cumplir sus obligaciones por no 

contar con recursos para el pago o cuando la municipalidad no tenía suficientes 

canales de pago, y por lo que el ampliar la recaudación municipal e introducir 

tecnología es fundamental la modernización del estado para asegurar la 

prestación de servicios públicos de calidad y ejecución de obras, el área 

encargada de la administración tributaría debe disponer las actividades y 

proyectos que se orienten a impulsar la captación de los ingresos fiscales propios 

del sistema tributario municipal y establecer políticas de gestión de cobranza de 

las sanciones administrativas impuestas (Saavedra & Delgado, 2020).  

El valor público mediante un gobierno electrónico nace con el fin de 

investigar el gobierno y qué valor se supone que rinde este pilar, la dimensión de 

los servicios públicos mejorados influye en otras dimensiones. Actualmente la 

carencia de investigaciones en el valor público con el uso de tecnologías, 

principalmente, en el ámbito de los países en desarrollo como el nuestro (el CRM 

solamente se encuentra desarrollado en su forma más básica e incluso las 

instituciones no cuentan con sistemas de relación con los ciudadanos) y una falta 

grave de este tipo de investigación limitan los mayores niveles de recaudación y 

los niveles óptimos de servicio que deberían brindar las municipalidades a la 

población para mejorar su calidad de vida (Twizeyimana & Andersson, 2019). 
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En el contexto actual para la generación de mayores ingresos al momento 

diferentes municipalidades vienen aplicando el desarrollo de una economía 

colaborativa, a partir de un nuevo perfil de los contribuyentes para el cumplimiento 

fiscal que se ve obstaculizado por los lineamientos de gestión tributaria 

tradicional, los medios tecnológicos que se implementan, acompañado las nuevas 

formas en que se producen y consumen permiten la sostenibilidad de las 

estrategias fiscales a lo largo del tiempo (Calderón, 2019). 

La evasión del pago de obligaciones, se dan como evasión, 

subdeclaración involuntaria, elusión no aceptada y elusión aceptada; concluyen 

que es fundamental que el contribuyente cuente con amplio conocimiento sobre 

las condiciones de los procedimientos y formas para el pago de los tributos, 

donde el contribuyente toma conciencia que evasión es una acción ilícita o ilegal, 

cuya falta debe ser sancionada por parte de la autoridad y de esta forma se utilice 

de ejemplo para desalentar a los evasores no identificados (Yáñez, 2015). 

Por lo expuesto nace la siguiente interrogante como problema general: ¿De 

qué manera, la gestión tributaria y el CRM mejoran la recaudación municipal de 

los gobiernos locales 2021? 

De acuerdo a la problemática identificada, se elabora la justificación como 

un primer acercamiento de las principales razones, que explican la importancia y 

motivos por la cual es conveniente la realización del presente trabajo de 

investigación (Niño, 2019). A continuación, se detalla la justificación en el aspecto 

teórico, práctico, social, metodológico y epistemológico: 

La justificación teórica pretende debatir académicamente y reflexionar en 

base al conocimiento existente para argumentar una nueva teoría, en la presente 

investigación se busca contrastar las bases teóricas de la gestión tributaria 

tradicional, además de un aporte en el conocimiento del CRM a nivel de gobiernos 

locales, conocimiento que a nivel del Perú no se han realizado, para el aumento 

de la recaudación municipal (Chavarria, 2016). 
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La justificación práctica indica como las propuesta presentada contribuye 

con la solución del problema, el trabajo de investigación tiene una aplicación 

práctica en la solución del problema identificado, sugiriendo la utilización de la 

gestión tributaria y el CRM a nivel de gobiernos locales como estrategia para 

solucionar la problemática de la baja recaudación municipal que presentan en 

este nivel de gobierno para el fortalecimiento institucional, en base a los 

resultados que se van a obtener se podrán generar recomendaciones para 

subsanar los aspectos negativos observados en el proceso de recaudación y 

mejor toma de decisiones en la administración de los recursos financieros 

(Martínez & Perafán, 2019). 

La justificación social mediante aportes para la solución de demandas de la 

sociedad presente y futura se da por la contribución a la mejora las estrategias 

para incrementar los niveles de recaudación municipal y con ello aumentar los 

recursos directamente recaudados, así mismo ello permitirá una mejor provisión 

de servicios municipales, una mejor calidad de vida de la población y el desarrollo 

local, además la presente investigación es importante porque nos va a permitir 

conocer la importancia de la cultura tributaria como parte permanente en la 

gestión tributaria (Chavarria, 2016). 

La justificación metodológica es el aporte de nuevos métodos, 

instrumentos, modelos o estrategias, que generen un conocimiento válido y 

confiable. Para la investigación es relevante porque se utilizó un instrumento 

validado por expertos y confiable estadísticamente para determinar como la 

gestión tributaria y el CRM aumentan los niveles de recaudación (Baena, 2017). 

En la justificación epistemológica pretende determinar una relación de tipo 

explicativo cognitivo entre sujeto y objeto de estudio para aumentar la perspectiva 

del fenómeno de investigación y comprender la gestión tributaria, la investigación 

contribuye al conocimiento a través de una propuesta conceptual y operacional de 

gestión tributaria y CRM para la recaudación municipal (Chavarria, 2016). 

El objetivo general del presente trabajo es: Determinar de qué manera la 

gestión tributaria y el CRM mejoran la recaudación municipal de los gobiernos 

locales 2021, en los objetivos específicos se tiene: (a) Determinar de qué manera 
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la gestión tributaria y el CRM mejoran la determinación de la deuda de los 

gobiernos locales 2021, (b) Determinar de qué manera la gestión tributaria y el 

CRM mejoran la administración de recursos de los gobiernos locales 2021 y (c) 

Determinar de qué manera la gestión tributaria y el CRM mejoran los servicios 

municipales de los gobiernos locales 2021. 

La hipótesis general del presente trabajo es: La gestión tributaria y el CRM 

mejoran la recaudación municipal de los gobiernos locales 2021, en las hipótesis 

específicas se tiene: (a) La gestión tributaria y el CRM mejoran la determinación 

de la deuda de los gobiernos locales 2021, (b) La gestión tributaria y el CRM 

mejoran la administración de recursos de los gobiernos locales 2021 y (c) La 

gestión tributaria y el CRM mejoran los servicios municipales de los gobiernos 

locales 2021. 
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8 

En la literatura revisada encontramos diversos trabajos de investigación a 

nivel internacional como los siguientes: 

Avellón (2015) en su trabajo de investigación estudió la administración 

tributaria autonómica de las regiones españolas, durante el desa99rrollo de las 

funciones en materia de gestión tributaria. Para ello estimó diferentes niveles de 

cambio productivo desde el año 2004 hasta el periodo 2012 a través del método 

de análisis envolvente de datos, indicadores de eficiencia y el denominado índice 

de productividad de Malquist. Además, realizó un análisis de “cluster” para 

agrupar las diferentes regiones en grupos con similares características de gestión. 

De acuerdo a sus resultados se indicó que la media del nivel de eficiencia se 

encuentra en 90.81%, denotándose que la mejora productiva está alrededor de 

3.35%, así mismo se evidenció la independencia de la administración en sus 

diferentes clasificaciones, realizó con el análisis envolvente de datos y por análisis 

de “clúster”, resultando un acierto para el 48% de cada uno de los casos, entre las 

conclusiones más importantes destacó el fomento del cumplimiento voluntario de 

obligaciones tributarios, así mismo además que la variable de estudio depende de 

la capacidad institucional para administrar el modelo tributario fragmentado, 

horizontal y verticalmente. 

Nguyen (2020) elaboró un trabajo de investigación donde resaltó la 

perspectiva del desempeño de la administración pública considerando la 

combinación de métodos alternativos (incluyendo pruebas paramétricas y no 

paramétricas), técnicas innovadoras, además de múltiples especificaciones, 

disertación de tipo cuantitativo que abordó la administración tributaria desde el 

ámbito internacional con diversas disciplinas: gestión del sector público, 

fiscalización y eficiencia. Resaltó evaluar el desempeño de la administración 

tributaria obtenida de la opinión a partir del costo administrativo así como su 

ejecución para la administración óptima, como resultado de su aplicación del 

método de la frontera de posibilidades de producción no paramétrico en la medida 

del desempeño tributario, se determinó como factores determinantes la 

complejidad tributaria, la gobernabilidad y la libertad económica; así mismo desde 

el 2005 al 2016 el sistema de recaudación tributaria mejoró de 21.3% a 52.6%, 
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destacando el incremento de la simplificación administrativa y mejora de la 

eficiencia. 

Almeida (2015) refiere que, en la base de datos de reformas tributarias, 

obtenida de las respuestas a los formularios del IPES 2006, completados por 

funcionarios expertos de los ministerios de finanzas de los países 

latinoamericanos, quienes informaron sobre reformas fiscales entre 1990 y 2004. 

Luego construyó los índices de reformas fiscales, que se utilizaron como variables 

dependientes de modelos de regresión. Las pruebas que se realizaron denotaron 

la influencia de la lista cerrada en los sistemas electorales de representación 

proporcional, lo que indica que la disciplina parlamentaria es importante para 

adoptar reformas. Para algunas especificaciones, la magnitud del distrito, el 

bicameralismo, el poder del decreto del presidente de la república y su ciclo 

electoral, todos mostraron cierta relevancia para las reformas tributarias, así como 

el dominio de un partido en el gobierno de coalición era relevante solo cuando 

estaba vinculado a la lista cerrada. En general, los resultados confirmaron el 

impacto de los factores político-institucionales en las reformas tributarias. El 

estudio fue de tipo cuantitativo de las restricciones políticas de las reformas 

fiscales en América Latina y proporcionó datos que antes no estaban disponibles. 

Mostrando evidencia empírica, considerando los diferentes tipos de reforma y 

factores políticos. Concluyendo que mejores instituciones políticas son 

importantes para mejorar las decisiones de política fiscal en América Latina. 

Olavarría (2018) refirió en su trabajo de investigación acerca del marketing 

relacional como un paradigma que se ha estudiado en las últimas décadas, no 

solamente en el área empresarial, sino además en el área académica. Resaltó 

aspectos como la alta competitividad, la globalización de los mercados y sobre 

todo el avance de la tecnología basado en la combinación de principios 

relacionales y profundización de diferentes interrogantes para el logro de una 

implementación exitosa. Su propósito fue el estudio de aspectos que influyeron en 

el logro del éxito para la estrategia relacional en el entorno existente. Para ello 

tomó como punto inicial el concepto de Customer Relationship Management 

(CRM) desde un punto de vista diferente al de solamente tecnología, si no como 

herramienta estratégica que se centra en mejorar las relaciones de largo plazo 
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con los clientes, así mismo se pone énfasis en conceptos adicionales como 

calidad de la relación y propensión del cliente para la sostenibilidad de la relación. 

Concluyó que la turbulencia en el entorno exige, por un lado, flexibilidad y 

respuestas rápidas de las empresas para afrontar el cambio, y por otro, que 

ofrecen valor superior como medio para sobrevivir en un entorno tan competitivo. 

En este sentido corroboró, el desarrollo de estrategias dirigidas a establecer y 

mantener relaciones duraderas con los clientes para establecer además una 

ventaja competitiva.  

Duque et al. (2013) en su trabajo demostraron que la gestión de la relación 

con el cliente es una estrategia del ámbito empresarial que integra de forma 

dinámica un conjunto de servicios con la finalidad de crear valor para la 

organización y clientes. Refieren que, en Portugal, se desarrolló el “simplex para 

municipios”, plan de acción llevado a cabo por el gobierno portugués a través de 

la secretaría de estado para la modernización administrativa, donde se 

comprometieron a impulsar un conjunto de iniciativas para ayudar a los 

ciudadanos a utilizar el público servicios. Mediante este proceso buscaron reducir 

los costos de contexto que gravan las actividades económicas, dando paso a la 

modernización de la administración y menor utilización de recurso humano. La 

gestión de la relación con el cliente asume un papel central en este contexto. El 

trabajo presentó los principales resultados de una encuesta que se llevó a cabo 

con los municipios portugueses, con el objetivo de una caracterización general de 

la adopción de sistemas de gestión de la relación con el cliente, cubriendo varios 

aspectos, desde las motivaciones para la adopción de CRM hasta los resultados 

obtenidos. La mejora de la relación con la ciudadanía y una mayor calidad de la 

información fueron uno de los resultados más importantes en los municipios. 

Keramati et al. (2016) estudiaron diferentes factores que afectan el 

desempeño del gobierno electrónico, pero concluyeron que hay poca 

investigación sobre el papel de los factores de preparación, que pueden tener un 

impacto indirecto en los resultados del gobierno electrónico. El estudio presentó 

un modelo conceptual con el objetivo de determinar el papel de los factores de 

preparación en la relación entre los factores de gobierno electrónico y los 

resultados del gobierno electrónico. Los factores del gobierno electrónico 
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estuvieron compuestos por ciudadanos, empresas y el propio gobierno. Además, 

los factores de preparación se clasificaron en tres grupos principales, a saber, 

gobernantes, técnicos y organizativos. Un cuestionario fue diseñado y completado 

por 90 altos cargos de gobierno electrónico en múltiples agencias 

gubernamentales de Irán, expresando sus opiniones sobre varios factores que 

impactan los resultados del gobierno electrónico dentro de sus organizaciones. 

Los resultados del análisis de regresión jerárquica respaldaron firmemente la 

idoneidad del modelo propuesto y demostraron que los factores de preparación 

desempeñan un papel moderador en la relación entre los factores del gobierno 

electrónico y los resultados del gobierno electrónico. Además, los resultados de la 

técnica de estructuración moderada latente (LMS) mostraron que los factores de 

preparación "organizacional" tuvieron el efecto más importante en los resultados 

del gobierno electrónico. Por último, se proporcionaron algunas implicaciones de 

política para una mejor comprensión del papel y la importancia de los factores de 

preparación en la teoría y la práctica. 

Lopes (2017) en su estudió concluyó que el marketing relacional ha sido el 

foco de estudios y aplicaciones en varias áreas de negocios y convergencia 

teórica con otras referencias de marketing. Sin embargo, la competitividad, la 

cantidad de ofertas y el nivel de información del cliente se transformaron, el 

intercambio no continuó siendo insuficiente para muchos mercados. De esta 

manera, señaló que las relaciones más estrechas con los clientes y socios 

comerciales se han convertido en impulsores de la rentabilidad sostenible de las 

relaciones comerciales, y la retención de clientes se ha convertido en un concepto 

clave que exige la identificación de ingredientes que contribuyan a su mejora 

teórica y práctica. Por lo tanto, a través de una investigación exploratoria y un 

proceso estadístico para modelos que reúnen variables no medibles, la 

investigación propuso el constructor de empatía como predictor de calidad de 

relación y compromiso y analizó sus influencias en la retención de clientes. La 

investigación cubrió la revisión de la literatura de marketing relacional, así como la 

empatía, la calidad de la relación, el compromiso y la retención del cliente, y el 

tratamiento de datos se realizó a través del modelado de ecuaciones estructurales 

por el software SmartPLS. Los resultados del análisis demostraron que la calidad 
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y precisión del modelo sugieren que las habilidades empáticas demuestran ser 

útiles para la acción gerencial en el contexto presentado. 

Demo & Pessôa (2015) establecieron en su investigación que las empresas 

utilizan la gestión de relaciones con los clientes o la gestión de relaciones con los 

clientes (CRM) para establecer relaciones a largo plazo, manteniendo a sus 

clientes felices y dignos de confianza, que en este contexto, la Gestión de las 

Relaciones Ciudadanas (CiRM) no aparece como un espacio público como una 

estrategia para valorar o servir a la ciudad y fomentar la ciudadanía, el autor trató 

de validar un instrumento para la percepción de dos ciudadanos sobre las 

iniciativas CiRM en la administración pública. El principal aporte del trabajo fue la 

validación de un instrumento, en versiones completas y reducidas, con índices 

psicométricos de alta confiabilidad, que pueden ser utilizado como herramienta de 

diagnóstico de los gestores públicos para promover una gestión rentable de las 

relaciones con las personas. 

Carvalho et al. (2021) tuvieron el objetivo de analizar el campo científico de 

la Gestión de las Relaciones Ciudadanas - CiRM y de comprender como está 

estructurada intelectualmente y determinar una investigación a partir del análisis 

de la estructura intelectual de la literatura del CiRM, pudieron identificar las 

brechas más notables y trazar una agenda de investigación, que es el principal 

aporte de la presente revisión de la literatura. Colaboraron con el 

perfeccionamiento del aspecto cognoscitivo del CRM, poniendo los esfuerzos de 

la investigación en los campos de estudio de correlación entre el gobierno y el 

ciudadano; con tecnologías para adoptar e implementar el CRM; práctica de 

gestión pública; para la eficiente prestación de servicios públicos. Notaron que la 

producción de CiRM no fue mapeada completamente. Por lo tanto, en el objetivo 

de identificar toda la producción científica sobre CiRM, los autores consideraron 

que se debería considerar una investigación futura más amplia. En este sentido, 

la investigación futura no solo podría explorar CiRM, sino también la relación entre 

gobiernos y ciudadanos, lo que en última instancia contribuirá al desarrollo de 

CiRM. También sugirieron una revisión de la literatura futura sobre CiRM con el fin 

de realizar un seguimiento del tema y las futuras direcciones de investigación. 
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Zolet et al. (2019) tuvieron como objetivo identificar el ingreso per cápita en 

los municipios de Santa Catarina con base en el ingreso neto corriente y la 

relación entre los ingresos propios, transferencias con la capacidad de cada 

municipio, el estudio, consideró los objetivos como descriptivos, ya que buscó 

analizar la recaudación pública per cápita, análoga a los procedimientos, 

documental, cuantitativa, utilizando valores y sus correlaciones. El período bajo 

análisis comprendió los años 2015 y 2016, una muestra de 295 municipios. Los 

resultados mostraron que, en la estratificación y análisis, el ingreso corriente neto 

per cápita por tamaño de municipio, al que los municipios de mayor tamaño 

tienen, proporcionalmente, una mejor distribución de la recaudación municipal, lo 

que culmina en una mayor capacidad de afrontamiento las demandas políticas 

sociales.  

En la literatura revisada encontramos diversos trabajos de investigación a 

nivel nacional como los siguientes: 

Delgado (2020) realizó un estudio de investigación con el objetivo de 

establecer la correlación entre las variables gestión tributaria y recaudación 

municipal, utilizó el enfoque cuantitativo, investigación tipo básica, diseño no 

experimental y de corte transversal, además de la realización se hizo sin 

manipulación de variables, con una aplicación a 113 empleados. Los resultados 

mostraron que no se informaba a los contribuyentes del uso del dinero recaudado 

por concepto de impuestos y tasas, así mismo concluyó que existe correlación 

entre las variables como se planteó en la hipótesis de la investigación, con una 

correlación positiva moderada del modelo que explica en un 54.3%. 

Paredes (2020) llevó a cabo una investigación donde tuvo como objetivo la 

determinación de la influencia de la gestión tributaria en el cumplimiento de las 

normas de procedimientos administrativos, con una investigación no experimental, 

diseño correlacional causal transversal, realizado en una muestra de treinta y dos 

trabajadores de la municipalidad. La variable gestión tributaria conformado por las 

herramientas y/o instrumentos utilizados en la administración pública estuvo 

determinada por las dimensiones de determinación de la deuda, segmentación, 

gestión de proceso, emisión y notificaciones, seguimiento; además con respecto a 
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la variable se tienen que el nivel predominante es el deficiente. De los resultados 

que obtuvo el investigador se tiene la relación fue de tipo positivo y significativo 

entre la variable gestión tributaria con en el cumplimiento de las normas de los 

procedimientos administrativos, además de entre las dimensiones de la variable 

gestión tributaria con la variable cumplimiento de las normas de los 

procedimientos administrativos y la variable gestión tributaria con las dimensiones 

de la variable cumplimiento de las normas de los procedimientos administrativos 

se tiene también las relaciones positivas y significativas. 

Cachay (2015) resaltó que un gran porcentaje de gobiernos locales en el 

Perú, como Ucayali, la recaudación de tipo tributaria y no tributaria poseen niveles 

bajos de ingresos, ello por la falta de un plan que ayude a conseguir la mejor 

implementación de base tributaria.  Los investigadores desarrollaron un modelo 

de gestión tributaria, basado en reformas y novedosas tecnologías comprobadas 

y adaptables que contribuyen al crecimiento y desarrollo local, aumentando la 

recaudación de ingresos del gobierno local. el gobierno local toma en 

consideración los derechos y deberes de la población, en el gobierno local resalta. 

López (2019) hace mención que en los últimos años se ha presentado un 

fuerte centralismo en las entidades de la región. Los esfuerzos por revertir esta 

situación mediante la creación de gobiernos locales de primer nivel conocidos 

como municipalidades no han obtenido los resultados, al no tener en su marco 

legal una descentralización en lo que respecta al ámbito de recaudación tributaria. 

Consideraron que la falta de descentralización estímulo el interés de llevar a cabo 

su investigación con el objetivo de poder determinar la relación que existe entre el 

recaudó tributario y la calidad de servicio qué se brindó en ese gobierno local en 

el período 2017. La metodología que empleó fue de diseño no experimental y a un 

nivel descriptivo correlacional causal. utilizaron una muestra representativa de 110 

contribuyentes, además de una entrevista estructurada. Los resultados de la 

investigación demostraron principalmente qué el recaudó tributario influye en la 

calidad de servicios que brinda la entidad y teniendo cómo niveles de recaudación 

entre bueno y regular, lo hace servicios de calidad para la población, así mismo el 

coeficiente de correlación de Pearson indica con 72.17%, lo que significa que el 

modelo es bueno para explicar a la variable dependiente. 
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Gutierrez (2021) tuvo el propósito de determinar la influencia de la variable 

gestión de la administración tributaria con la variable recaudación de impuesto 

predial. Como resultado obtuvo que existió una relación directa entre las variables 

de estudio y explicando la variable dependiente en un 86.3% a la variable 

independiente. utilizó una investigación de tipo descriptivo correlacional, con una 

muestra de 56 colaboradores de la entidad. En la parte de la estadística 

descriptiva se obtuvo como resultado que el nivel de gestión de la administración 

tributaria se encuentra en un 59% de acuerdo a los trabajadores, respecto a la 

variable recaudación de impuesto predial se tuvo un resultado regular del 50%, 

por otro lado, la planificación tuvo un resultado de regular con un 52%, además el 

resultado de la organización fue de regular con 82%, de la misma manera en esta 

dimensión para dirección y control se obtuvo un nivel regular. Con respecto a la 

segunda variable y sus dimensiones se obtuvo que la cultura tributaria es regular 

en un 53%, la gestión urbana y de catastro regular en un 50% y con respecto a la 

normatividad paréntesis legislación se encuentra en un nivel regular en 59%, por 

último, el impuesto predial se obtuvo cómo regular en un 73%. 

Salazar (2017) señaló que la potestad y competencia del estado, 

normalmente tiende a infringir los derechos fundamentales que ha establecido la 

constitución, esto da origen a tener en primera instancia de parte de los 

ciudadanos la falta de satisfacción con relación a las expectativas qué están 

incluidas en los derechos sociales en beneficio del contribuyente, de la misma 

manera que se ven en la obligación del pago tributario  sin recibir la debida 

prestación social qué debería dar el estado a cambio, por otra parte cuando en la 

administración tributaria por parte del gobierno se exige el pago correspondiente 

en su mayoría es a través de abusos y arbitrariedades afectando los derechos 

qué tiene cada uno de los contribuyentes,  siendo uno de los más vulnerados el 

derecho a la propiedad. El trabajo de investigación que realizó para el 

aseguramiento del ejercicio del derecho fundamental que tienen los 

contribuyentes desde la perspectiva civil y social refiere como conclusión que el 

derecho tributario debe ser realizado de manera justa y redistributiva con la 

finalidad y el objetivo de poder garantizar el derecho fundamental que tienen las 

personas en calidad de contribuyentes al momento del pago de tributos. 
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Rodríguez (2019) realizó un trabajo de investigación para determinar la 

relación entre la variable evasión tributaria y la variable administración de tributos, 

en su trabajo de tipo descriptivo correlacional y de corte transversal, trabajó con 

una muestra de 30 comerciantes. Identificó tres componentes principales de la 

evasión tributaria:  recaudación, sanciones y presión tributaria, además de tres 

componentes en la administración de tributos: impuesto, arbitrios y tasas, luego 

de la prueba estadística que realizó obtuvo como resultado que existe una 

relación significativa entre la variable evasión tributaria y la variable administración 

de tributos, además se tuvo un nivel de evasión tributaria del 56.7% y un nivel de 

administración de los tributos malo en alrededor de 60% 

Chapiama (2020) en su trabajo de investigación tenía el objetivo de 

determinar la relación entre la variable de gestión tributaria y variable recaudación 

predial, en una muestra realizada a treinta trabajadores, los resultados fueron con 

respecto a la variable gestión tributaria que se encontró en un nivel medio de 

56.7% y por otro lado la recaudación predial se encontró en un nivel medio de 

46.7%. Así mismo, el autor concluyó con respecto a su hipótesis que no existía 

una relación tipo significativo en las variables y que su modelo con un R2 de 

0.323 evidenció un nivel bajo. 

Castillo (2021) diseño un modelo CRM y un sistema de gestión de la 

calidad en los servicios con apoyo de las tecnologías de información para ser 

realizada con un programa de capacitación continua que se realiza de forma 

virtual Cómo Este modelo basado en la gestión de relaciones con los clientes, el 

pensamiento de mejora continua y la gestión de procesos en el marco de la 

norma ISO,  con la finalidad de mejorar la eficacia, fidelización y grados de 

satisfacción, Modelo que describe siete fases:  desarrollo de estrategia,  

planificación de estrategia,  alineamiento de la estrategia  en gestión de procesos,  

planificación de operaciones, ejecución,  control de la ejecución y  al adaptación 

de la estrategia. Los resultados demostraron que la metodología de enseñanza 

paso de bueno a excelente, así mismo el programa fue recomendado a otros 

alumnos. 

Gutierrez (2021) realizó su investigación con el fin de determinar la 

influencia de la variable gestión de administración tributaria en la variable 
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recaudación de impuesto predial, obteniendo como resultado un R2 igual a 0.863, 

qué implica la existencia de una relación directa entre estas variables, estudio de 

tipo descriptivo correlacional en una población de cincuenta y seis   empleados. 

Además, se tuvo como resultado un nivel regular de la gestión de administración 

tributaria, un nivel regular de recaudación del impuesto predial, un nivel regular de 

la planificación, un de la organización y un nivel regular de la dirección y control. 

con respecto a la variable recaudación del impuesto predial se tiene una cultura 

tributaria en un nivel regular. 

Quiliche (2017) tuvo como propósito el análisis de la norma contable y 

tributaria en la determinación de la obligación tributaria de empresas del sector 

construcción, como resultado obtuvo la falta de un análisis de las normas, así 

mismo resalta que no se realiza un debido análisis de la norma contable y 

tributaria, como consecuencia se asumen obligaciones tributarias a un plazo que 

no corresponde de corto a largo plazo. 

Cruz (2018) desarrolló un modelo de enfoque cuantitativo, con un alcance 

descriptivo explicativo y de diseño no experimental, una muestra de 97 

colaboradores, el investigador llegó a la conclusión que de acuerdo a la prueba de 

hipótesis de que el modelo de gestión tributaria se relaciona de manera directa 

con la recaudación de los gobiernos locales. 

Entre las bases teóricas más relevantes para la presente investigación 

podemos encontrar lo siguiente con respecto a las variables gestión tributaria, 

CRM y recaudación municipal. 

La gestión tributaria teóricamente representa un conjunto de procesos 

tributarios que tienen por finalidad la aplicación de la tributación, además se 

refiere principalmente a la práctica de un grupo de características diversificadas y 

heterogéneas de actuaciones administrativas encaminada, a la posibilidad del 

funcionamiento normal y a la vez aplicar el sistema de tributación, presume, entre 

otras cosas, la posibilidad del normal funcionamiento de las obligaciones y 

deberes, así como la práctica de los derechos y facultades asignados a los 

contribuyentes, gestionando la cultura tributaria que generen la práctica; además 

permite el control del cumplimiento de la obligación tributaria; y por último para la 
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realización de otras actuaciones aplicativas de tipos de tributo no establecidos en 

la función de fiscalización y cobranza (Herrero, 2018). 

En gestión tributaria las obligaciones adicionales colocan una mayor 

responsabilidad en una función tributaria moderna para implementar soluciones 

eficientes para recopilar, almacenar y analizar datos que generalmente son 

difíciles de obtener a través de los procesos normales de informes financieros u 

otros medios. En el artículo se compartió la experiencia con respecto a los 

desafíos que enfrentan las funciones tributarias y exploramos cómo una solución 

de sistema para administrar la información relacionada con los impuestos puede 

ayudar a abordar estos desafíos. El desconocimiento fiscal en América Latina es 

un problema social que ha sido en desarrollo desde el reconocimiento como tal de 

cada país como estado, principalmente afectando a personas que pertenecen a 

los estratos medio-bajo, ya que un aporte no se gestiona la equivalencia, siendo 

estas en ocasiones las que tiene que pagar con la excusa de inversión en el 

territorio nacional, ya que los responsables de la gestión de estos recursos son los 

distintos entidades gubernamentales designadas por el gobierno para distribuir lo 

recaudado, pero en los casos numerados, se ha hecho de manera irracional 

(Contreras et al., 2020). 

De la teoría de economía clásica se tiene en materia de política fiscal la 

supremacía de la iniciativa privada y un grado de eficiencia tributaria contribuyen 

a un aumento del ingreso fiscal del gobierno, así mismo hace necesario la 

consideración de principios básicos como igualdad (los impuesto no deben 

imponerse de manera arbitraria), certeza la determinación del impuesto (debe ser 

fijo y no arbitrario), conveniencia recaudatoria (todo impuesto debe recaudarse en 

la época y en la forma más sencilla), economía recaudatoria (los impuestos deben 

plantearse de modo que la diferencia entre lo que se recauda y lo que ingresa al 

estado debe ser pequeña para una administración adecuada) (Ricardo, 2010). 

Teoría de la gestión de relaciones con el cliente (CRM), la relación entre 

ciudadanos y gobiernos se ha convertido en un cambio estratégico en la 

administración pública moderna, contexto en el que la interacción entre estos 

actores sociales emerge como el vector para la mejor prestación del servicio 

público y para lograr la eficiencia en las instituciones públicas (Ponte, 2015; 
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Secchi, 2009). Este cambio se basa en una relación más dinámica en la que los 

ciudadanos brindan información a la administración pública con mayor frecuencia 

a través de diferentes canales: plataformas en línea, centros de llamadas y 

agencias físicas, seguido del uso de dicha información para desarrollar un mejor 

servicio público. En este sentido, la gestión de la relación ciudadana surge como 

un conjunto de prácticas gerenciales enfocadas en el desarrollo de una relación 

entre ciudadanos y gobiernos, generando beneficios relacionales para ambos 

actores. Es decir, con el surgimiento de la nueva gestión pública se comenzó a 

investigar el concepto de Gestión de la Relación Ciudadana (CiRM), una filosofía 

gerencial que representa los esfuerzos de todos los niveles de gobierno en dar 

respuesta rápida y precisa a las necesidades, solicitudes e inquietudes de la 

ciudadanía, impulsando cambios en el sector público: políticas, prácticas y 

procedimientos (Shaikh & Khan, 2015). 

CRM emerge de la teoría llamada como marketing relacional la cual se 

enfoca en el marketing orientado a las relaciones con el cliente. Este concepto 

teórico conjuntamente a herramientas tecnológicas como el pilar del nacimiento 

de esta novedosa técnica de marketing conocida como customer relationship 

management (CRM), desarrollado en base a elementos fundamentales como el 

cliente, la comunicación y el marketing (Adrian & Ballantyne, 1994). 

El marketing relacional es parte de un enfoque colaborativo desde arriba, 

está claro que el marketing de relaciones se superpone con otras estrategias de 

marketing como el marketing de servicios, la marca, el marketing de canales, etc. 

Sin embargo, la diferenciación se centra en otras estrategias, por ejemplo, el 

marketing de servicios se centra en los servicios intangibles, el marketing de 

canales analiza la interacción entre canales. socios. Pero el marketing relacional 

busca mejorar el desempeño de la empresa enfocándose en mejorar varias 

relaciones. El enfoque del marketing relacional centrado en el mercado de 

clientes, que está formado principalmente por usuario final (Prada, 2021). 

La recaudación se define como la suma de todos los ingresos que 

corresponden de acuerdo a la ley tributaria por parte del estado. Es lo que 

normalmente se conocen como los ingresos tributarios: del origen que tienen el 

estado para establecer diferentes tipos de gravamen como los impuestos, arbitrios 
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y tasas a nivel de los gobiernos locales. Los recursos del estado son fuente que 

financian la disposición del recurso necesario para el desarrollo de actividades y 

proyectos programados por el sector público, es preciso detallar el efecto y la 

reacción que ocasionan, en la economía, las diferentes formas que toma esa 

captación, es decir conocer el gasto público además de los diferentes 

componentes de este (Leite et al., 2018). 



III. METODOLOGÍA



22 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

Para el trabajo de investigación se procedió a aplicar el tipo de 

investigación básica que como refiere Behar (2008) conocida además como la 

investigación pura, teórica, dogmática y fundamental, la cual se identifica debido a 

que inicia con un marco teórico y a lo largo de la investigación permanece en 

este; el propósito de este tipo de investigación permite formular en el campo del 

conocimiento una nueva teorías o modificar de las existente, aumentar el conjunto 

de conocimientos científicos o filosóficos, pero sin ningún contraste en la práctica. 

A pesar de la carencia de lo aplicativo, este tipo de investigación quiere el 

progresar en el campo de la ciencia y es importante porque presenta extensas 

generalizaciones y niveles de abstracción a través de la formulación de forma 

hipotética de probable aplicación posterior. Este tipo de investigación además es 

definida también como un proceso formal y sistemático de reorganizar el método 

científico de analizar y generalizar con la fase deductiva e inductiva de la lógica. 

En la investigación se utilizó el enfoque cuantitativo, para la recolectar 

datos y comprobar la hipótesis basado en la medición de forma medible y el 

análisis de la estadística con la finalidad de establecer las pautas de 

comportamiento y de probar diferentes teorías, es decir representan un grupo de 

procesos de forma secuencial y probatorio, en el estudio se procedió a analizar 

las mediciones mediante métodos estadísticos, en el caso aplicado a la ciencia 

social parte de una realidad social (Hernández et al., 2014).  

El método hipotético – deductivo fue el procedimiento que utilizó la 

investigación donde la hipótesis se contrasta con la realidad para aceptarse o 

rechazarse dentro de un contexto determinado, propio de la ciencia que consta de 

la observar el fenómeno del cual se busca formular una explicación o una ley, 

formular la hipótesis, deducir las de consecuencias teóricas y empíricas de la 

hipótesis, contrastar empíricamente las consecuencias con la finalidad de conocer 

si las teorías son ciertos y conclusiones en función a la contrastación que busca 

explicar si la predicción concuerda con la hipótesis (R. Hernández et al., 2014).  
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Diseño de investigación 

El diseño fue de tipo no experimental, definido como el trabajo de 

investigación que se ejecuta sin manipular intencionadamente cada una de las 

variables. En otras palabras, son investigaciones en las cuales no se modifica en 

forma deliberada la variable independiente y conocer su impacto sobre las otras 

variables. Se ejecutó como parte de una investigación tipo no experimental pues 

se observa un fenómeno que no se da en la realidad, para luego analizarlo, en 

una investigación no experimental no se crean situaciones, solo se observa la 

situación que ya existe, no causadas de manera intencional en la investigación 

por la persona que lo realiza. Para este tipo de estudios las variables 

independientes suceden y no se pueden manipular, no se da una intervención 

directa sobre esas variables ni se puede tener influencia sobre ellas, dado que ya 

ocurrieron, como de la misma manera sus consecuencias (Hernández et al., 

2014). 

Así mismo el estudio fue transversal, centrado en recolectar data en un 

solo instante y en un tiempo único, con el objetivo de poder realizar la descripción 

y análisis de su incidencia, en relación en un instante específico, se pueden 

diferenciar entre el tipo descriptivo que evalúa la distribución y la frecuencia de un 

tema determinado, además del tipo analítico que sirve para investigar la relación 

existente entre dos parámetros que pueden estar relacionados o no (Hernández & 

Mendoza, 2018).  

La investigación fue del tipo correlacional causal, los estudios de este tipo 

se encuentran enmarcados en establecer la relación existente entre las variables 

mediante los coeficientes de correlación, así establecer el análisis de la hipótesis 

planteada, por otra parte, cuando se evalúa la relación de causalidad existente se 

plantean hipótesis causales (Hernández et al., 2018).  

Figura 1 

Esquema explicativo. 

X1

Y 

X2
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Dónde: 

X1 = Gestión Tributaria 

X2 = CRM 

Y = Recaudación Municipal 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable Independiente (X1): Gestión tributaria 

Definición conceptual 

La gestión tributaria representa un conjunto de procesos tributarios que 

tienen por finalidad la aplicación de la tributación, además se refiere 

principalmente a la práctica de un grupo de características diversificadas y 

heterogéneas de actuaciones administrativas encaminada, a la posibilidad del 

funcionamiento normal y a la vez aplicar el sistema de tributación, presume, entre 

otras cosas, la posibilidad del normal funcionamiento de las obligaciones y 

deberes, así como la práctica de los derechos y facultades asignados a los 

contribuyentes, gestionando la cultura tributaria que generen la práctica; además 

permite el control del cumplimiento de la obligación tributaria; y por último para la 

realización de otras actuaciones aplicativas de tipos de tributo no establecidos en 

la función de fiscalización y cobranza (Herrero, 2018). 

Definición operacional 

La gestión tributaria representa un conjunto de procesos tributarios 

municipales que tienen por finalidad la aplicación de la tributación a nivel local, 

además se refiere principalmente a la práctica de un grupo de características 

diversificadas y heterogéneas de actuaciones administrativas encaminada, a la 

posibilidad del funcionamiento normal y a la vez aplicar el sistema de tributación, 

presume, entre otras cosas, la posibilidad del normal funcionamiento de las 

obligaciones y deberes, así como la práctica de los derechos y facultades 

asignados a los contribuyentes, gestionando la cultura tributaria que generen la 

práctica; además permite el control del cumplimiento de la obligación tributaria; y 

por último para la realización de otras actuaciones aplicativas de tipos de tributo 

no establecidos en la función de fiscalización y cobranza. 
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Operacionalización de la variable gestión tributaria 

La operacionalización es similar a la definición operacional, para poder 

manejar el concepto de forma empírica, determinando elementos concretos es 

indicadores, para poder medir cada uno de los conceptos de la investigación, es 

decir es la forma en que se define la forma de observar y medir las características 

de la investigación (Bauce et al., 2018). Las dimensiones de la variable gestión 

tributaria para la investigación son: La dimensión 1 es la cultura tributaria 

(indicadores: cumplimiento de pago, conocimiento del contribuyente y normativa); 

la dimensión 2 son los procesos tributarios (indicadores: registro, orientación, 

notificación, fiscalización y cobranza) y la dimensión 3 son las actuaciones 

tributarias (indicadores: canales de atención, personal capacitado, cálculo de 

deuda e información). 

Variable Independiente (X2): CRM 

Definición conceptual 

El CRM es la relación entre cliente y empresa, basado en una relación más 

dinámica y con mayor frecuencia a través de diferentes canales: plataformas en 

línea, centros de llamadas y agencias físicas, seguido del uso de dicha 

información para desarrollar un mejor servicio; hace mención a las estrategias, 

técnicas, herramientas y TICS empleadas por las organizaciones para el 

desarrollo, retención y captación clientes. En este sentido, la gestión de relaciones 

con el cliente surge como un conjunto de prácticas gerenciales, generando 

beneficios relacionales para ambos actores, herramienta eficaz que permite el 

conocimiento del cliente y sus diversas diferencias, determinando las funciones de 

ventas, comunicación y marketing en los clientes (Farhan et al., 2018). 

Definición operacional 

El CRM es la relación entre ciudadano y gobierno, basado en una relación 

más dinámica y con mayor frecuencia a través de diferentes canales: plataformas 

en línea, centros de llamadas y agencias físicas, seguido del uso de dicha 

información para desarrollar un mejor servicio público; hace mención a las 

estrategias, técnicas, herramientas y TICS empleadas por las organizaciones para 

el desarrollo, retención y captación clientes. En este sentido, la gestión de 

relaciones con el cliente surge como un conjunto de prácticas gerenciales, 
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generando beneficios relacionales para ambos actores, herramienta eficaz que 

permite el conocimiento del ciudadano y sus diversas diferencias, determinando 

las funciones de servicios, comunicación y marketing en los ciudadanos. 

Operacionalización de la variable CRM 

Las dimensiones de la variable CRM para la investigación son: La 

dimensión 1 es la satisfacción (indicadores: ambiente adecuado, atención rápida, 

trato e informes), la dimensión 2 es el marketing (indicadores: campañas, 

facilidades de pago, propaganda e incentivo) y la dimensión 3 es la comunicación 

(indicadores: empatía, claridad y conocimiento del personal). 

Variable Dependiente (Y): Recaudación municipal 

Definición operacional 

La recaudación es cumplir en forma oportuna del lado del contribuyente, 

con las declaraciones y pagos de las obligaciones tributarias y con la adecuada 

administración de recursos brindar servicios municipales. Es el acto de declarar y 

pagar en función de la determinación de la deuda, cobranza y fiscalización, así 

mismo indica que la forma de contribuir a la recaudación mediante la conciencia 

tributaria, incrementando la capacidad en administrar recursos para identificar la 

evasión y evasores, posteriormente aplicar la sanción y optimización del recurso 

para fomentar el acatamiento de forma voluntaria (Tang et al., 2017). 

Definición operacional 

La recaudación municipal es cumplir en forma oportuna del lado del 

contribuyente, con las declaraciones y pagos de las obligaciones tributarias y con 

la adecuada administración de recursos brindar servicios municipales. Es el acto 

de declarar y pagar en función de la determinación de la deuda, cobranza y 

fiscalización, así mismo indica que la forma de contribuir a la recaudación 

mediante la conciencia tributaria, incrementando la capacidad en administrar 

recursos para identificar la evasión y evasores, posteriormente aplicar la sanción y 

optimización del recurso para fomentar el acatamiento de forma voluntaria. 
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Operacionalización de variables 

Las dimensiones de la variable recaudación municipal para la investigación 

son: La dimensión 1 es la determinación de la deuda (indicadores: impuestos, 

tasas, sanciones, descuentos), la dimensión 2 es la administración de recursos 

(indicadores: gasto, obras, fondos, recaudo) y la dimensión 3 son los servicios 

municipales (indicadores: servicio de limpieza, servicio de seguridad, servicio de 

parques, percepción de los servicios). 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Población 

La población es el todo de un fenómeno de estudio, es decir incluye el 

conjunto de unidades de análisis en total que forman parte de un fenómeno y que 

además debe ser cuantificado, para poder determinar qué un estudio está 

conformado por N elementos, con determinadas características, a las cuales se 

les denomina como la población que se emplea en la investigación (Tamayo, 

2014). Para la investigación la población estuvo compuesta por 3,186 

contribuyentes que tiene en total la municipalidad. 

Muestra 

La muestra hace referencia a una parte de la población, cuyo tamaño debe 

calcularse de manera apropiada para que el resultado pueda ser posteriormente 

generalizado. La muestra es principalmente considerada como un subconjunto del 

total de la población, es decir que también puede ser llamada como la submuestra 

con un número determinado de elementos que pertenecen al conjunto conocido 

como población,  está representa,  al además en plan y un universo de estudio, el 

tamaño, método y proceso mediante el cual se ha seleccionado la unidad de 

análisis, a pesar de que es poco posible la medición de la población se espera 

que está submuestra   contenga las características de la población; este 

fragmento cuyo tamaño debe ser apropiado para que el resultado pueda ser 

generalizado para toda la población (Maldonado, 2018). 

La muestra se ha establecido tomando en cuenta el siguiente método de cálculo: 
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𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2(𝑁 + 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

Dónde: 

N = Universo 

Z = Nivel de confianza 

p = Probabilidad que los individuos cuenten con las características  

q = Probabilidad que los individuos no cuenten con las características 

e = Error muestral 

Reemplazando: 

N = 3,186 

Z = 1.96 

p = 0.5 

q = 0.5 

e = 0.05 

𝑛 =
3,186 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052(3,186 + 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

La muestra final fue de 344 contribuyentes del gobierno local. 

Muestreo 

El muestreo se define como un proceso por el cual se da a conocer la 

probabilidad que tiene cada uno de los elementos de población de integrar la 

muestra definida. Para la investigación el muestreo fue probabilístico de tipo 

aleatorio simple, donde de la muestra (n) del universo (N) cada elemento tiene 

igual probabilidad de ser parte de la muestra (Hernández & Coello, 2020). 

Unidad de análisis 

La unidad de análisis define a la entidad mayor o representativa de la cual 

se va a estudiar como objeto específico con una medida determinada y hace 

referencia al qué o quién es principal objeto de interés en la investigación 

(Hernández & Mendoza, 2018). Para el presente estudio la unidad de análisis 

estuvo conformado por los contribuyentes del gobierno local en el año dos mil 

veintiuno. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

La técnica de la investigación que se empleó fue la encuesta, es una de las 

técnicas mayormente empleadas para el recojo de información, a partir de la 

figura de opinión, comportamiento o actitud frente a un hecho, así mismo en la 

investigación mediante encuestas es considerado un enfoque útil y legítimo que 

tiene claros beneficios para contribuir a describir y explorar las variables y 

constructos de interés (Ponto, 2015). 

Instrumento 

El instrumento utilizado en la investigación para cada una de las variables 

fue el cuestionario, el cual según, contiene un listado de preguntas que tienen 

como finalidad el buscar dilucidar la opinión de los contribuyentes, normalmente 

cuenta con puede contener tipos de alternativas como cerrada, y en otros casos 

con una alternativa abierta o mixta (Ibañez, 2015). 

El trabajo de investigación se realizó con tres cuestionarios: 

Variable X1: Gestión tributaria 

Ficha del instrumento  

- Técnica de investigación: Encuesta

- Instrumento de investigación: Cuestionario

- Objetivo: El instrumento tiene como objeto recopilar información de la gestión

tributaria

- Autor: Castañeda Casallo Rocío Milagros

- Aplicación: Individual

- Tiempo: 25 minutos

- Sujetos de estudio: Contribuyentes de la municipalidad

- Escala: 1=Nunca, 2=Casi Nunca, 3=A veces, 4=Casi siempre, 5=Siempre.

Validez 

La validez de la variable gestión tributaria es el grado en que un 

instrumento puede medir lo que se tienen que medirse (Lara et al., 2021). En el 

presente trabajo de investigación la validez del instrumento es la primera fase del 



30 

trabajo, donde se realizó a través de la opinión de 5 jueces expertos, cada uno de 

los expertos llevó a cabo la evaluación del contenido y la formulación de cada una 

de las preguntas de cada ítem del registro, donde verifican su pertinencia, 

relevancia y claridad. 

Confiabilidad 

La confiabilidad de un instrumento hace referencia al grado en el cual tras 

aplicar de forma repetitiva se producen iguales resultados, es decir el grado de 

exactitud (Libuy et al., 2017). La confiabilidad del cuestionario se realizó con la 

estadística de Alfa de Cronbach, porque las opciones de respuesta son tipo de 

escala de Likert en la variable gestión tributaria, además, se presentan los 

resultados de la interpretación Alfa de Cronbach. Como resultado la confiabilidad 

que mide la variable dependiente Gestión Tributaria fue de 0.879, por lo que se 

califica como bueno. 

Variable X2: CRM 

Ficha del instrumento 

- Técnica de investigación: Encuesta

- Instrumento de investigación: Cuestionario

- Objetivo: La prueba tiene como objeto recopilar información del CRM

- Autor: Castañeda Casallo Rocío Milagros

- Aplicación: Individual

- Tiempo: 25 minutos

- Sujetos de estudio: Contribuyentes de la municipalidad

- Escala: 1=Nunca, 2=Casi Nunca, 3=A veces, 4=Casi siempre, 5=Siempre.

Validez 

La validez de la variable CRM es el grado de exactitud en que el 

instrumento mide lo que pretende medir que medir y es utilizado para el fin 

previsto (J. Rodríguez & Fernández, 2013). En el presente trabajo de 

investigación la validez del instrumento es la primera fase del trabajo, donde se 

realizó a través de la opinión de 5 jueces expertos, cada uno de los expertos llevó 

a cabo la evaluación del contenido y la formulación de cada una de las preguntas 

de cada ítem del registro, donde verifican su pertinencia, relevancia y claridad. 
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Confiabilidad 

La confiabilidad de un instrumento se refiere al grado de exactitud tras su 

aplicación repetida al sujeto produce los mismos resultados, es decir el grado de 

exactitud (Jarie et al., 2019). La confiabilidad del cuestionario se realizó con la 

estadística de Alfa de Cronbach, porque las opciones de respuesta son tipo de 

escala de Likert en la variable gestión tributaria, además, se presentan los 

resultados de la interpretación Alfa de Cronbach. Como resultado la confiabilidad 

que mide la variable dependiente Gestión Tributaria fue de 0.914, por lo que se 

califica como excelente. 

Variable X3: Recaudación municipal 

Ficha del instrumento  

- Técnica de investigación: Encuesta

- Instrumento de investigación: Cuestionario

- Objetivo: La prueba tiene como objeto recopilar información de la recaudación

municipal

- Autor: Castañeda Casallo Rocío Milagros

- Aplicación: Individual

- Tiempo: 25 minutos

- Sujetos de estudio: Contribuyentes de la municipalidad

- Escala: 1=Nunca, 2=Casi Nunca, 3=A veces, 4=Casi siempre, 5=Siempre.

Validez 

La validez de la variable recaudación municipal es el grado de exactitud en 

que el instrumento mide lo que pretende medir que medir y es utilizado para el fin 

previsto (Moore & Barker, 2017). En el presente trabajo de investigación la validez 

del instrumento es la primera fase del trabajo, donde se realizó a través de la 

opinión de 5 jueces expertos, cada uno de los expertos llevó a cabo la evaluación 

del contenido y la formulación de cada una de las preguntas de cada ítem del 

registro, donde verifican su pertinencia, relevancia y claridad. 
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Confiabilidad 

La confiabilidad de un instrumento se refiere al grado de exactitud tras su 

aplicación repetida al sujeto produce los mismos resultados, es decir el grado de 

exactitud (Taherdoost, 2016). La confiabilidad del cuestionario se realizó con la 

estadística de Alfa de Cronbach, porque las opciones de respuesta son tipo de 

escala de Likert en la variable gestión tributaria, además, se presentan los 

resultados de la interpretación Alfa de Cronbach. Como resultado la confiabilidad 

que mide la variable dependiente Gestión Tributaria fue de 0.871, por lo que se 

califica como bueno. 

3.5. Procedimientos 

En primer lugar, para el presente trabajo de investigación se procedió a 

elaborar un cuestionario para cada una de las variables de estudio, 

posteriormente se realizó a validez de contenido de los instrumentos por juicio de 

expertos. En segundo lugar, se elaboró la confiabilidad del instrumento con el Alfa 

de Cronbach para posteriormente aplicar el instrumento a la muestra. En tercer 

lugar, se procedió a elaborar la base de datos y luego se procesó con el Excel y 

SPSS para el posterior análisis descriptivo e inferencial. 

3.6. Método de análisis de datos 

Después de la recolección de datos en una base de Excel, se hizo uso del 

programa estadístico SPSS Statics 26, procediendo con la validez de contenido y 

validez de constructo del instrumento mediante el método. Posteriormente, se 

procedió a realizar la prueba de normalidad de Kolmogorov para muestras 

grandes, obteniendo como resultados los valores de pvalue menor a 0.05 por lo 

cual se optó por trabajar en la parte de estadística inferencial con el estadístico 

Correlación Logit Ordinal para determinar la influencia de las variables 

independientes en la dependiente. 
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3.7. Aspectos éticos 

La presente investigación se enmarcó dentro a todos los lineamientos 

planteados, con respecto a sus normas de investigación y divulgación académica. 

Se tuvo el completo desarrollo del trabajo de investigación la base la guía de 

productos observables otorgada por la universidad. Así mismo, con respecto 

oportunidad con la ética científica que debe seguir toda investigación, en la 

construcción del marco teórico se cumplió con la cita correspondiente y el 

reconocimiento de los derechos de autor, para las referencias se utilizó el sistema 

American Psychological Association (APA 7ma edición). Para concluir, la 

investigación fue sometida a todas las revisiones establecidas por la institución. 



IV. RESULTADOS
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4.1 Análisis descriptivo 

Tabla 1  

Variable gestión tributaria.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 127 36,9 36,9 36,9 

Regular 187 54,4 54,4 91,3 

Bueno 30 8,7 8,7 100,0 

Total 344 100,0 100,0 

Figura 2  

Representación de la variable gestión tributaria. 

Del 100% (344) encuestados, el 8.7% (30) percibe que la gestión tributaria 

se viene dando en un nivel bueno, así mismo para el 54.4% (187) se encuentra en 

un nivel regular la gestión tributaria y para el 36.9% (127) el nivel de gestión 

tributaria es malo. 
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Tabla 2  

Dimensiones de la variable gestión tributaria.

Cultura tributaria Proceso Tributario 
Actuaciones 

administrativas 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Bueno 3 0.9 66 19.2 113 32.8 

Regular 76 22.1 140 40.7 140 40.7 

Malo 265 77.0 138 40.1 91 26.5 

Total 344 100 344 100 344 100 

Figura 3  

Representación de las dimensiones de la variable gestión tributaria. 

Del 100% (344) encuestados con respecto a las dimensiones. El 77% (265) 

percibe la cultura tributaria como malo, el 22.1% (76) como regular y el 0.9% (3) 

como bueno. El 40.1% (138) percibe el proceso tributario como malo, el 40.7% 

(140) como regular y el 19.2% (66) como bueno. El 26.5% (91) percibe las

actuaciones administrativas como malo, el 40.7% (140) como regular y el 32.8% 

(113) como bueno.
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Tabla 3  

Variable CRM.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 92 26,7 26,7 26,7 

Regular 190 55,2 55,2 82,0 

Bueno 62 18,0 18,0 100,0 

Total 344 100,0 100,0 

Figura 4  

Representación de la variable CRM. 

Del 100% (344) encuestados, el 18.0% (62) percibe que el CRM se viene 

dando en un nivel bueno, así mismo para el 55.2% (190) se encuentra en un nivel 

regular el CRM y para el 26.7% (92) el nivel de CRM es malo. 
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Tabla 4  

Dimensiones de la variable CRM.

Satisfacción Marketing Comunicación 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Bueno 95 27.6 151 43.9 80 23.3 

Regular 130 37.8 92 26.7 87 25.3 

Malo 119 34.6 101 29.4 177 51.5 

Total 344 100 344 100 344 100 

Figura 5  

Representación de las dimensiones de la variable CRM. 

Del 100% (344) encuestados con respecto a las dimensiones. El 27.6% 

(95) percibe la satisfacción como bueno, el 37.8% (130) como regular y el 34.6%

(119) como malo. El 43.9% (151) percibe el marketing como bueno, el 26.7% (92)

como regular y el 29.4% (101) como malo. El 23.3% (80) percibe que la 

comunicación como bueno, el 25.3% (87) como regular y el 51.5% (177) como 

malo. 
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Tabla 5  

Variable recaudación municipal.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 90 26,2 26,2 26,2 

Regular 188 54,7 54,7 80,8 

Bueno 66 19,2 19,2 100,0 

Total 344 100,0 100,0 

Figura 6  

Representación de la variable recaudación municipal. 

Del 100% (344) encuestados, el 19.2% (66) percibe que la recaudación 

municipal se viene dando en un nivel bueno, así mismo para el 54.7% (188) se 

encuentra en un nivel regular la recaudación municipal y para el 26.2% (90) el 

nivel de recaudación municipal es malo. 
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Tabla 6  

Dimensiones de la variable recaudación municipal.

Determinación de la 

obligación 

Administración de 

recursos 
Servicios municipales 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Bueno 184 53.5 40 11.6 139 40.4 

Regular 112 32.6 108 31.4 88 25.6 

Malo 48 14.0 196 57 117 34 

Total 344 100 344 100 344 100 

Figura 7  

Representación de las dimensiones de la variable recaudación municipal. 

Del 100% (344) encuestados con respecto a las dimensiones. El 53.5% 

(184) percibe la determinación de la obligación como bueno, el 32.6% (112) como

regular y el 14.0% (48) como malo. El 11.6% (40) percibe la administración de 

recursos como bueno, el 31.4% (108) como regular y el 57.0% (196) como malo. 

El 40.4% (139) percibe que los servicios municipales como bueno, el 25.6% (88) 

como regular y el 34.0% (117) como malo. 
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Tabla 7  

Tabla cruzada variable gestión tributaria y variable recaudación municipal. 

Recaudación municipal Total 

Malo Regular Bueno 

Gestión 

Tributaria 

Malo 
Recuento 58 64 5 127 

% del total 45,7% 50,4% 3,9% 100,0% 

Regular 
Recuento 32 114 41 187 

% del total 17,1% 61,0% 21,9% 100,0% 

Bueno 
Recuento 0 10 20 30 

% del total 0,0% 33,3% 66,7% 100,0% 

Total 
Recuento 90 188 66 

% del total 26,2% 54,7% 19,2% 

Los resultados evidencian que de los 344 contribuyentes 26.2% perciben la 

recaudación municipal como malo, 54.7% como regular y 19.2% como bueno. Así 

mismo de los 127 contribuyentes que consideran la gestión tributaria como malo: 

45.7% lo asocia con una recaudación municipal mala, 50.4% con una recaudación 

municipal regular y 3.9% con una recaudación municipal buena. Además de los 

187 contribuyentes que consideran la gestión tributaria como regular: 17.1% lo 

asocia con una recaudación municipal mala, 61.0% con una recaudación 

municipal regular y 21.9% con una recaudación municipal buena. Finalmente, de 

los 30 contribuyentes que consideran la gestión tributaria como buena: 33.3% lo 

asocia con una recaudación municipal regular y 66.7% con una recaudación 

municipal buena. 
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Tabla 8  

Tabla cruzada variable CRM y variable recaudación municipal. 

Recaudación municipal Total 

Malo Regular Bueno 

CRM 

Malo 
Recuento 57 35 0 92 

% del total 62,0% 38,0% 0,0% 100,0% 

Regular 
Recuento 29 134 27 190 

% del total 15,3% 70,5% 14,2% 100,0% 

Bueno 
Recuento 4 19 39 62 

% del total 6,5% 30,6% 62,9% 100,0% 

Total 
Recuento 90 188 66 

% del total 26,2% 54,7% 19,2% 

Los resultados evidencian que de los 344 contribuyentes 26.2% perciben la 

recaudación municipal como malo, 54.7% como regular y 19.2% como bueno. Así 

mismo de los 92 contribuyentes que consideran el CRM como malo: 62.0% lo 

asocia con una recaudación municipal mala y 38% con una recaudación municipal 

regular. Además de los 190 contribuyentes que consideran el CRM como regular: 

15.3% lo asocia con una recaudación municipal mala, 70.5% con una recaudación 

municipal regular y 14.2% con una recaudación municipal buena. Finalmente, de 

los 62 contribuyentes que consideran la gestión tributaria como buena: 6.5% lo 

asocia con una recaudación municipal buena, 30.6% lo asocia con una 

recaudación municipal regular y 62.9% con una recaudación municipal buena. 

4.2 Análisis Inferencial 

Prueba de hipótesis general 

Ho: La gestión tributaria y CRM no influyen en la recaudación municipal de los 

gobiernos locales 2021. 

Ha: La gestión tributaria y CRM influyen en la recaudación municipal de los 

gobiernos locales 2021. 
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Tabla 9  

Ajuste de modelos de la gestión tributaria y el CRM inciden en la recaudación 

municipal. 

Modelo -2 log de la

verosimilitud 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. 

Sólo intersección 206,325 

Final 49,339 156,985 4 ,000 

La tabla presenta un modelo con ajuste a una regresión logística ordinal, se 

evidencia que el p value para la variable es de 0.000 valor menor a 0.05, por lo 

que se decide rechazar la hipótesis nula planteada y aceptar la hipótesis alterna 

de influencia de la variable gestión tributaria y CRM en la recaudación municipal, 

el estadístico Chi-cuadrado igual a 206.325, permitiendo realizar la regresión. 

Tabla 10  

Bondad de ajuste de la gestión tributaria y el CRM inciden en la recaudación 

municipal. 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson 12,218 8 ,142 

Desviación 11,695 8 ,165 

La tabla evidencia acerca de la prueba de hipótesis estadística de bondad 

de ajuste, el cual evidencia que el p value para la variable es de 0.142 valor 

mayor a 0.05, lo que indica una desviación de la probabilidad observada de forma 

en que la distribución puede ser predictiva, así mismo la bondad de ajuste de Chi 

cuadrado es de 12.218. 
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Tabla 11  

Pseudo R cuadrado de la gestión tributaria y el CRM inciden en  la recaudación 

municipal.  

Pseudo R - cuadrado 

Cox y Snell ,366 

Nagelkerke ,424 

McFadden ,229 

La influencia de las variables gestión tributaria y CRM en la recaudación 

municipal, de acuerdo al estadístico tiene un porcentaje de 42.4% de ser 

incidentes, es decir es igual a un nivel regular de influencia de las variables 

gestión tributaria y CRM en la variable recaudación municipal. 

Tabla 12  

Estimación  de  parámetros de  la   gestión   tributaria   y  el   CRM  inciden  en  la 

recaudación municipal. 

Estimación Error típ. Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza 95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral 
[V3 = 1] -4,968 ,525 89,416 1 ,000 -5,998 -3,939

[V3 = 2] -1,440 ,447 10,368 1 ,001 -2,316 -,563

Ubicación 

[V1=1] -1,784 ,528 11,406 1 ,001 -2,819 -,749

[V1=2] -1,402 ,462 9,207 1 ,002 -2,308 -,496 

[V1=3] 0a . . 0 . . .a 

[V2=1] -3,774 ,465 65,938 1 ,000 -4,685 -2,863

[V2=2] -1,816 ,343 28,101 1 ,000 -2,488 -1,145

[V2=3] 0a . . 0 . . .a 

La tabla muestra el estadístico de la estimación de parámetros, la cual 

evidencia la gestión tributaria y el CRM en la recaudación municipal, según el 

nivel de las variables. El nivel 1 y el nivel 2 de la variable gestión tributaria, incide 

en la recaudación municipal, además el nivel 1 y nivel 2 de la variable CRM, 

incide en la recaudación municipal. 
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Prueba de hipótesis específicas 

Ho: La gestión tributaria y CRM no influyen en la determinación de la obligación 

de los gobiernos locales 2021. 

Ha: La gestión tributaria y CRM influyen en la determinación de la obligación de 

los gobiernos locales 2021. 

Tabla 13  

Ajuste de  modelos de la  gestión  tributaria  y  el CRM inciden en la determinación 

de la obligación.  

Modelo -2 log de la

verosimilitud 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. 

Sólo intersección 188,023 

Final 75,044 112,978 4 ,000 

La tabla presenta un modelo con ajuste a una regresión logística ordinal, se 

evidencia que el p value es de 0.000 valor menor a 0.05, por lo que se decide 

rechazar la hipótesis nula planteada y aceptar la hipótesis alterna de influencia de 

la variable gestión tributaria y CRM en la determinación de la obligación, el 

estadístico Chi-cuadrado igual a 188.023, permitiendo realizar la regresión. 

Tabla 14  

Bondad  de  ajuste  la  gestión  tributaria  y el CRM inciden en la determinación de 

la obligación.  

Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson 45,959 8 ,000 

Desviación 43,553 8 ,000 

La tabla evidencia acerca de la prueba de hipótesis estadística de bondad 

de ajuste, el cual evidencia que el p value para la variable es de 0.000 valor 

menor a 0.05, lo que indica una desviación de la probabilidad observada de forma 

en que la distribución no puede ser predictiva, así mismo la bondad de ajuste de 

Chi cuadrado es de 45.959. 
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Tabla 15  

Pseudo R  cuadrado de  la gestión tributaria y el CRM inciden en la determinación 

de la obligación. 

Pseudo R - cuadrado 

Cox y Snell ,280 

Nagelkerke ,326 

McFadden ,168 

La influencia de las variables gestión tributaria y CRM en la determinación 

de la obligación, de acuerdo al estadístico tiene un porcentaje de 32.6% de ser 

incidentes, es decir es igual a un nivel regular de influencia de las variables 

gestión tributaria y CRM en la determinación de la obligación. 

Tabla 16  

Estimación  de  parámetros  de  la  gestión  tributaria  y  el  CRM  inciden  en la 

determinación de la obligación. 

Estimación Error típ. Wald gl Sig. 
Intervalo de confianza 95% 

Límite inferior Límite superior 

Umbral 

[D1 = 1] 
-22,087 ,536 1697,72

8 

1 ,000 -23,138 -21,036

[D1 = 2] 
-20,009 ,506 1565,89

4 

1 ,000 -21,000 -19,018

Ubicación 

[V1=1] 
-18,365 ,268 4686,32

7 

1 ,000 -18,891 -17,839

[V1=2] -17,853 ,000 . 1 . -17,853 -17,853

[V1=3] 0a . . 0 . . .a 

[V2=1] -3,132 ,591 28,042 1 ,000 -4,291 -1,973

[V2=2] -1,855 ,533 12,129 1 ,000 -2,900 -,811 

[V2=3] 0a . . 0 . . .a 

La tabla muestra el estadístico de la estimación de parámetros, la cual 

evidencia la gestión tributaria y el CRM en la determinación de la obligación, 

según los niveles de las variables. El nivel 1 de la variable gestión tributaria, incide 

en la determinación de la obligación, además el nivel 1 y nivel 2 de la variable 

CRM, incide en la determinación de la obligación. 
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Ho: La gestión tributaria y CRM no influyen en la administración de recursos de 

los gobiernos locales 2021. 

Ha: La gestión tributaria y CRM influyen en la administración de recursos de los 

gobiernos locales 2021. 

Tabla 17  

Ajuste  de  modelos  la  gestión  tributaria  y  el  CRM  inciden en la administración 

de recursos.  

La tabla presenta un modelo con ajuste a una regresión logística ordinal, se 

evidencia que el p value para la variable es de 0.000 valor menor a 0.05, por lo 

que se decide rechazar la hipótesis nula planteada y aceptar la hipótesis alterna 

de influencia de la variable gestión tributaria y CRM en la administración de 

recursos, el estadístico Chi-cuadrado igual a 225.146, permitiendo realizar la 

regresión. 

Tabla 18  

Bondad  de  ajuste  la  gestión tributaria y el CRM inciden en la administración de 

recursos. 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson 67,097 8 ,000 

Desviación 81,129 8 ,000 

La tabla evidencia acerca de la prueba de hipótesis estadística de bondad 

de ajuste, el cual evidencia que el p value para la variable es de 0.000 valor 

menor a 0.05, lo que indica una desviación de la probabilidad observada de forma 

en que la distribución no puede ser predictiva, así mismo la bondad de ajuste de 

Chi cuadrado es de 67.097. 

Modelo -2 log de la

verosimilitud 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. 

Sólo intersección 225,146 

Final 113,821 111,325 4 ,000 
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Tabla 19  

Pseudo R cuadrado de la gestión tributaria y el CRM inciden la administración de 

recursos.  

Pseudo R - cuadrado 

Cox y Snell ,276 

Nagelkerke ,327 

McFadden ,173 

La influencia de las variables gestión tributaria y CRM en la administración 

de recursos, de acuerdo al estadístico tiene un porcentaje de 32.7% de ser 

incidentes, es decir es igual a un nivel regular de influencia de las variables 

gestión tributaria y CRM en la administración de recursos. 

Tabla 20  

Estimación  de  parámetros  de  la  gestión  tributaria  y  el  CRM  inciden  en  la 

administración de recursos.

Estimación Error típ. Wald gl Sig. 
Intervalo de confianza 95% 

Límite inferior Límite superior 

Umbral 

[D2 = 

1] 

-2,358 ,406 33,655 1 ,000 -3,154 -1,561

[D2 = 

2] 

-,144 ,368 ,153 1 ,696 -,866 ,578 

Ubicación 

[V1=1] -1,562 ,488 10,266 1 ,001 -2,518 -,607 

[V1=2] -,798 ,402 3,930 1 ,047 -1,586 -,009 

[V1=3] 0a . . 0 . . .a 

[V2=1] -3,213 ,506 40,350 1 ,000 -4,205 -2,222

[V2=2] -1,454 ,319 20,704 1 ,000 -2,080 -,828 

[V2=3] 0a . . 0 . . .a 

La tabla muestra el estadístico de la estimación de parámetros, la cual 

evidencia la gestión tributaria y el CRM en la administración de recursos, según 

los niveles de las variables. El nivel 1 de la variable gestión tributaria, incide en la 

administración de recursos, además el nivel 1 y nivel 2 de la variable CRM, incide 

en la administración de recursos. 
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Ho: La gestión tributaria y CRM no influyen en los servicios municipales de los 

gobiernos locales 2021. 

Ha: La gestión tributaria y CRM influyen en los servicios municipales de los 

gobiernos locales 2021. 

Tabla 21  

Ajuste  de  modelos  la  gestión  tributaria  y  el  CRM  inciden  en  los  servicios 

municipales.  

Modelo -2 log de la

verosimilitud 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. 

Sólo intersección 199,632 

Final 63,072 136,560 4 ,000 

La tabla presenta un modelo con ajuste a una regresión logística ordinal, se 

evidencia que el p value para la variable es de 0.000 valor menor a 0.05, por lo 

que se decide rechazar la hipótesis nula planteada y aceptar la hipótesis alterna 

de influencia de la variable gestión tributaria y CRM en los servicios municipales, 

el estadístico Chi-cuadrado igual a 199.632, permitiendo realizar la regresión. 

Tabla 22  

Bondad de ajuste la  gestión    tributaria   y    el    CRM   inciden  en  los  servicios 

municipales.  

Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson 27,044 8 ,001 

Desviación 25,497 8 ,001 

La tabla evidencia acerca de la prueba de hipótesis estadística de bondad 

de ajuste, el cual evidencia que el p value para la variable es de 0.001 valor 

menor a 0.05, lo que indica una desviación de la probabilidad observada de forma 

en que la distribución no puede ser predictiva, así mismo la bondad de ajuste de 

Chi cuadrado es de 27.044. 
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Tabla 23  

Pseudo  R  cuadrado  de  la  gestión  tributaria  y  el  CRM inciden en los servicios 

municipales. 

Pseudo R - cuadrado 

Cox y Snell ,328 

Nagelkerke ,370 

McFadden ,183 

La influencia de las variables gestión tributaria y CRM en los servicios 

municipales, de acuerdo al estadístico tiene un porcentaje de 37.0% de ser 

incidentes, es decir es igual a un nivel regular de influencia de las variables 

gestión tributaria y CRM en los servicios municipales. 

Tabla 24  

Estimación  de  parámetros  de  la  gestión  tributaria  y  el  CRM  inciden  en  los 

servicios municipales. 

Estimación Error típ. Wald gl Sig. 
Intervalo de confianza 95% 

Límite inferior Límite superior 

Umbral 

[D3 = 

1] 

-5,717 1,061 29,034 1 ,000 -7,796 -3,637

[D3 = 

2] 

-4,296 1,048 16,808 1 ,000 -6,350 -2,242

Ubicación 

[V1=1] -3,396 1,036 10,739 1 ,001 -5,427 -1,365

[V1=2] -2,884 1,016 8,062 1 ,005 -4,876 -,893 

[V1=3] 0a . . 0 . . .a 

[V2=1] -3,095 ,493 39,441 1 ,000 -4,061 -2,129

[V2=2] -1,840 ,413 19,822 1 ,000 -2,650 -1,030

[V2=3] 0a . . 0 . . .a 

La tabla muestra el estadístico de la estimación de parámetros, la cual 

evidencia la gestión tributaria y el CRM en los servicios municipales, según los 

niveles de las variables. El nivel 1 y el nivel 2 de la variable gestión tributaria, 

incide en los servicios municipales, además el nivel 1 y nivel 2 de la variable 

CRM, incide en los servicios municipales. 



V. DISCUSIÓN
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Este capítulo estuvo orientado a sintetizar los principales hallazgos, 

apoyando y comparando con los resultados obtenidos de la teoría y antecedentes 

presentados, así se hallaron evidencias de asociación entre las variables gestión 

tributaria y Customer Relationship Management (CRM) en la incidencia con la 

recaudación municipal en los gobiernos locales, así mismo se encontraron 

evidencias para contrastarlo con las dimensiones correspondientes a la variable 

dependiente como determinación de la deuda, administración de recursos y 

servicios municipales. 

La contrastación de la hipótesis general relacionada con la influencia de la 

gestión tributaria y CRM en la recaudación municipal de los contribuyentes 

demuestra que, si existe una incidencia de las variables independientes en la 

variable dependiente planteada, el R2 de Nagelkerke del modelo evidencia una 

relación causal explicada de 42.4%, lo que indica que la recaudación municipal 

presenta un conjunto de factores adicionales a las variables dependientes 

estudiadas que la explican. Considerando que con la pandemia el nivel de 

recaudación municipal se ha contraído y necesita de diversas estrategias para 

recuperarse, según los resultados encontrados para aumentar el nivel de 

recaudación y aumentar el ingreso se debe considerar mejorar la gestión tributaria 

a través una mejora en la cultura tributaria, el proceso tributario y las actuaciones 

administrativas; como detalla Cachay (2015) en su estudio acerca de la 

recaudación de tipo tributaria y no tributaria que poseen niveles bajos de ingresos, 

ello por la falta de un plan que ayude a conseguir la mejor implementación de 

base tributaria y concordancia con los resultados encontrados por Delgado (2020) 

que concluye una correlación positiva moderada entre las variables gestión 

tributaria y recaudación municipal con un R2 igual a 54.3% donde además refiere 

que no se informaba a los contribuyentes del uso del dinero recaudado por 

concepto de impuestos y tasas.  

En el mismo sentido los resultados evidencian que de los 344 

contribuyentes 26.2% perciben la recaudación municipal como malo, 54.7% como 

regular y 19.2% como bueno; de los 127 contribuyentes que consideran la gestión 

tributaria como malo: 45.7% lo asocia con una recaudación municipal mala, 50.4% 

con una recaudación municipal regular y 3.9% con una recaudación municipal 



53 

buena; de los 187 contribuyentes que consideran la gestión tributaria como 

regular: 17.1% lo asocia con una recaudación municipal mala, 61.0% con una 

recaudación municipal regular y 21.9% con una recaudación municipal buena; 

finalmente, de los 30 contribuyentes que consideran la gestión tributaria como 

buena: 33.3% lo asocia con una recaudación municipal regular y 66.7% con una 

recaudación municipal buena; este resultado donde se aprecia la asociación entre 

la gestión tributaria y la recaudación está en concordancia a lo señalado por Cruz 

(2018) que desarrolló un modelo de enfoque cuantitativo, con un alcance 

descriptivo explicativo y de diseño no experimental donde el investigador llegó a la 

conclusión que de acuerdo a la prueba de hipótesis donde la gestión tributaria se 

relaciona de manera directa con la recaudación de los gobiernos locales, además 

de lo establecido por Gutierrez (2021) en su investigación para determinar la 

influencia de la variable gestión de la administración tributaria con la variable 

recaudación de impuesto predial donde como resultado demostró una relación 

directa entre las variables de estudio, con un R2 explicativo de la variable 

dependiente en un 86.3% con respecto de la variable independiente recaudación 

de impuestos. 

Lo encontrado en la presente investigación con una muestra de trescientos 

cuarenta y cuatro contribuyentes con un 95% de nivel de confianza evidencia una 

relación significativa y más alta con respecto a la investigación realizada por 

Chapiama (2020) donde tenía el objetivo de determinar la relación entre la 

variable de gestión tributaria y variable recaudación predial, en una muestra 

realizada a treinta trabajadores, los resultados fueron con respecto a la variable 

gestión tributaria que se encontró en un nivel medio de 56.7% y por otro lado la 

recaudación predial se encontró en un nivel medio de 46.7% y donde el autor 

concluyó con respecto a su hipótesis que no existía una relación tipo significativo 

en las variables y que su modelo con un R2 de 0.323 evidenció un nivel bajo entre 

gestión tributaria y recaudación. 

Por otro lado, los resultados evidencian que de los 344 contribuyentes 

26.2% perciben la recaudación municipal como malo, 54.7% como regular y 

19.2% como bueno; de los 92 contribuyentes que consideran el CRM como malo: 

62.0% lo asocia con una recaudación municipal mala y 38% con una recaudación 
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municipal regular; de los 190 contribuyentes que consideran el Customer 

Relationship Management (CRM) como regular: 15.3% lo asocia con una 

recaudación municipal mala, 70.5% con una recaudación municipal regular y 

14.2% con una recaudación municipal buena; finalmente, de los 62 contribuyentes 

que consideran la gestión tributaria como buena: 6.5% lo asocia con una 

recaudación municipal buena, 30.6% lo asocia con una recaudación municipal 

regular y 62.9% con una recaudación municipal buena; ello concuerda con 

Carvalho et al. (2021) donde explica una correlación entre el gobierno y el 

ciudadano a través de tecnologías para adoptar e implementar el Customer 

Relationship Management (CRM) en la práctica de gestión pública para la 

eficiente prestación de servicios públicos, así como Keramati et al. (2016) que 

detallan la importancia del elemento tecnológico como parte de un gobierno 

electrónico donde resaltan los factores de preparación y se clasificaron en tres 

grupos principales a saber: gobernantes, técnicos y organizativos; grupos 

compuestos por ciudadanos, empresas y el propio gobierno. 

Los resultados hallados con respecto a la asociación entre el CRM y la 

recaudación municipal en los gobiernos locales desde la perspectiva de los 

contribuyentes enfatizando el marketing y comunicación que coinciden con el 

estudio realizado por Nguyen (2020) en el cual resaltó la perspectiva del 

desempeño de la administración pública considerando la combinación de métodos 

alternativos, técnicas innovadoras, además de múltiples especificaciones, 

disertación de tipo cuantitativo que abordó la gestión tributaria con diversas 

disciplinas.  

Así mismo la percepción encontrada de los contribuyentes con respecto a 

al CRM como variable clave para la mejora de la recaudación municipal, 

concuerda con la teoría de la gestión de relaciones con el cliente (CRM), la 

relación entre ciudadanos y gobiernos se ha convertido en un cambio estratégico 

en la administración pública moderna, contexto en el que la interacción entre 

estos actores sociales emerge como el vector para la mejor prestación del servicio 

público y para lograr la eficiencia en las instituciones públicas (Ponte, 2015; 

Secchi, 2009). El cambio se basa en una relación más dinámica en la que los 

ciudadanos brindan información a la administración pública con mayor frecuencia 
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a través de diferentes canales: plataformas en línea, centros de llamadas y 

agencias físicas, seguido del uso de dicha información para desarrollar un mejor 

servicio público (elementos fundamentales que forman parte del CRM), por lo que 

se refleja que la percepción del cliente surge como un conjunto de prácticas 

gerenciales enfocadas en el desarrollo de una relación entre ciudadanos y 

gobiernos, generando beneficios relacionales para ambos actores, es decir como 

una filosofía gerencial que representa los esfuerzos de todos los niveles de 

gobierno en dar respuesta rápida y precisa a las necesidades, solicitudes e 

inquietudes de la ciudadanía, impulsando cambios en el sector público: políticas, 

prácticas y procedimientos (Shaikh & Khan, 2015). 

Los resultados coinciden con lo establecido por Demo & Pessôa (2015) 

que las empresas utilizan la gestión de relaciones con los clientes o la gestión de 

relaciones con los clientes (CRM) para establecer relaciones a largo plazo, 

manteniendo a sus clientes felices y dignos de confianza, que para los , la Gestión 

de las Relaciones Ciudadanas (CiRM) no aparece como un espacio público como 

una estrategia para valorar o servir a la ciudad y fomentar la ciudadanía, el autor 

trató de validar un instrumento para la percepción de dos ciudadanos sobre las 

iniciativas CiRM en la administración pública.  

El principal aporte del trabajo fue la validación de un instrumento, en 

versiones completas y reducidas, con índices psicométricos de alta confiabilidad, 

que pueden ser utilizado como herramienta de diagnóstico de los gestores 

públicos para promover una gestión rentable de las relaciones con las personas. 

En ese mismo sentido Adrian & Ballantyne (1994) CRM emerge de la teoría 

llamada como marketing relacional la cual se enfoca en el marketing orientado a 

las relaciones con el cliente, concepto teórico conjuntamente a herramientas 

tecnológicas como el pilar del nacimiento de esta novedosa técnica de marketing 

conocida como customer relationship management (CRM), desarrollado en base a 

elementos fundamentales como el cliente, la comunicación y el marketing 

Los resultados acerca de la implementación del factor tecnológico y el 

marketing para lograr una mayor recaudación tributaria coinciden con lo planteado 

por Olavarría (2018) en su trabajo de investigación acerca del marketing 

relacional como un paradigma que se ha estudiado en las últimas décadas, no 
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solamente en el área empresarial, sino además en el área académica, resaltó 

aspectos como la alta competitividad, la globalización de los mercados y sobre 

todo el avance de la tecnología basado en la combinación de principios 

relacionales y profundización de diferentes interrogantes para el logro de una 

implementación exitosa. 

El alto porcentaje que relaciona el CRM con la recaudación de impuestos 

confirman lo propuesto por Keramati et al. (2016) de diferentes factores que 

afectan el desempeño del gobierno electrónico, pero concluyeron que hay poca 

investigación sobre el papel de los factores de preparación, que pueden tener un 

impacto indirecto en los resultados del gobierno como en la recaudación tributaria, 

fijando un modelo conceptual que determinó el papel de los factores de 

preparación en la relación entre los factores de gobierno electrónico y los 

resultados del gobierno electrónico plasmado en un mayor ingreso para los 

gobiernos locales. 

La contrastación de la hipótesis específica relacionada con la influencia de 

la gestión tributaria y CRM en la determinación de la obligación de los 

contribuyentes demuestra que, si existe una incidencia de las variables 

independientes en la variable dependiente planteada, con un modelo que no 

corresponde a una distribución normal y el R2 de Nagelkerke que evidencia una 

relación causal explicada de 32.6% de la dimensión determinación de la 

obligación con respecto a las variables gestión tributaria y CRM, lo que indica que 

la dimensión presenta un conjunto de factores adicionales a la que se contrasta 

en la teoría clásica de Ricardo (2010) de igualdad y certeza en la determinación 

de tributos que la explican, así mismo se contrasta con los resultados de Quiliche 

(2017) que tuvo como propósito el análisis de la norma contable y tributaria en la 

determinación de la obligación tributaria, donde la falta de un análisis de las 

normas, como consecuencia los contribuyentes asumen costos para la 

determinación del pago de tributos que no les corresponden. 

Considerando que con la pandemia el nivel de recaudación municipal se ha 

contraído y necesita de diversas estrategias para recuperarse, en la parte 

descriptiva de la dimensión del total de contribuyentes encuestados el 53.5% 

percibe la determinación de la obligación en un nivel bueno porque consideran 
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que el pago de los impuestos y tasas es justa, además que descuento de los 

contribuyentes en las campañas de impuesto predial es accesible, el 32.6% el 

nivel de determinación de la obligación tributaria en un nivel regular debido a que 

existe información asimétrica para el contribuyente de las formas de pago y el 

14.0% tienen un nivel de determinación de la obligación tributaria como malo por 

considerar inadecuado el pago de los tributos impuestos por el gobierno local; así 

mismo el nivel malo de determinación de la deuda está asociado con un nivel 

malo de gestión tributaria. 

La contrastación de la hipótesis específica relacionada con la influencia de 

la gestión tributaria y CRM en la administración de recursos de los contribuyentes 

demuestra que, si existe una incidencia de las variables independientes en la 

variable dependiente planteada, con un modelo que no corresponde a una 

distribución normal y el R2 de Nagelkerke que evidencia una relación causal 

explicada de 32.7%, lo que indica que la recaudación municipal presenta un 

conjunto de factores adicionales que la explican. Además, se debe tener en 

consideración los bajos índices de recaudación municipal en el Perú necesita de 

diversas estrategias, así mismo se contrasta con los resultados la teoría de 

economía clásica donde se tuvo en materia de política fiscal la supremacía de la 

iniciativa privada y un grado de eficiencia tributaria contribuyen a un aumento del 

ingreso fiscal del gobierno (Ricardo, 2010); así mismo hace necesario la 

consideración de principios básicos como igualdad, en concordancia a lo referido 

por Contreras et al. (2020) de que el desconocimiento fiscal es un problema social 

que ha estado afectando a personas que pertenecen a los estratos medio-bajo, ya 

que en un aporte no se gestiona la equivalencia, siendo estas en ocasiones las 

que tiene que pagar con la excusa de inversión en el territorio nacional, ya que los 

responsables de la gestión de estos recursos son los distintos entidades 

gubernamentales designadas por el gobierno para distribuir lo recaudado, pero en 

los casos numerados, se ha hecho de manera irracional 

En la parte descriptiva de la dimensión el 11.6% percibe la administración 

de recursos en un nivel bueno considerando que la municipalidad ejecuta obras 

con los tributos recaudados, el 31.4% el nivel de determinación de la 

administración de recursos en un nivel regular porque se hacen solamente 
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algunas obras además que no son para todo el distrito y el 57% tienen un nivel de 

administración de recursos como malo porque desconocen en que gasta el 

ingreso municipal resultante del pago de tributos, no se difunden los montos 

recaudados, de acuerdo a los contribuyentes la municipalidad no gasta 

adecuadamente los fondos y no cumplen las metas de recaudación planificadas; 

así mismo el nivel malo de determinación de la deuda está asociado con un bajo 

nivel de gestión tributaria; todo ello va de acuerdo a lo planteado por Herrero 

(2018), que refiere la gestión tributaria teóricamente representa un conjunto de 

procesos tributarios que tienen por finalidad la aplicación de la tributación, 

además se refiere principalmente a la práctica de un grupo de características 

diversificadas y heterogéneas de actuaciones en la administración de recursos 

encaminada, a la posibilidad del funcionamiento normal y a la vez aplicar el 

sistema de tributación, presume, entre otras cosas, la posibilidad del normal 

funcionamiento de las obligaciones y deberes, así como la práctica de los 

derechos y facultades asignados a los contribuyentes, gestionando la cultura 

tributaria que generen la práctica; además permite el control del cumplimiento de 

la obligación tributaria; y por último para la realización de otras actuaciones 

aplicativas de tipos de tributo no establecidos en la función de fiscalización y 

cobranza. 

La contrastación de la hipótesis específica relacionada con la influencia de 

la gestión tributaria y CRM en los servicios municipales demuestra que, si existe 

una incidencia de las variables independientes en la variable dependiente 

planteada, con una relación causal explicada de 37%, lo que indica que los 

servicios municipales presentan un conjunto de factores adicionales que la 

explican. Además, se debe tener en consideración que el nivel de recaudación es 

importante como ingreso fiscal para el gobierno, realizar el gasto público y 

corriente programado, así mismo se contrasta con los resultados de Delgado 

(2020) que concluyó que existe correlación entre la variable gestión tributaria y 

recaudación municipal como se planteó en la hipótesis de la investigación, con 

una correlación positiva moderada del modelo que explica en un 54.3%. En la 

parte descriptiva de la dimensión el 40.4% perciben los servicios municipales en 

un nivel bueno porque se brindan los servicios de limpieza pública y seguridad 
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ciudadana por parte de la municipalidad en el distrito a toda la población 

independiente si han cumplido con sus obligaciones tributarias, el 25.6% el nivel 

de los servicios municipales en un nivel regular porque consideran por pagar su 

tributos evidencian que la prestación del servicio no es óptima y el 34.0% tienen 

un nivel de determinación de los servicios municipales como malo porque 

considera que algunos servicios no tienen cobertura en todo el distrito; así mismo 

el nivel malo de los servicios municipales está asociado con un nivel malo de 

gestión tributaria. 



VI. CONCLUSIONES
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El análisis explicativo entre las variables gestión tributaria y CRM para mejorar la 

recaudación municipal en los gobiernos locales, permite establecer las siguientes 

conclusiones: 

Primera: Para el análisis de los datos estadísticos del objetivo general se 

demuestra que los participantes consideraban que las variables gestión tributaria 

y CRM influyen significativamente en la recaudación municipal, aún cuando la 

incidencia es moderada y también es explicada por otras variables adicionales al 

estudio.  

Segunda: Los resultados de la estadística relacionado con el objetivo 

específico 1, involucra la influencia significativa de las variables gestión tributaria y 

CRM influyen en la determinación de la obligación, aun cuando la incidencia es 

moderada y también es explicada por otras variables adicionales al estudio.  

Tercera: Los resultados de la estadística relacionado con el objetivo 

específico 2, involucra la influencia significativa de las variables gestión tributaria y 

CRM influyen en la administración de recursos, aun cuando la incidencia es 

moderada y también es explicada por otras variables adicionales al estudio.  

Cuarta: Los resultados de la estadística relacionado con el objetivo 

específico 3, involucra la influencia significativa de las variables gestión tributaria y 

CRM influyen en la los servicios municipales, aun cuando la incidencia es 

moderada y también es explicada por otras variables adicionales al estudio.  



VII. RECOMENDACIONES
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Primera: En base al resultado encontrado para cada una de las hipótesis 

planteadas es necesario la realización de posteriores investigaciones para 

verificar que otras variables adicionales influyen directamente y en un mayor 

porcentaje explicativo en la variable dependiente de estudio: recaudación 

municipal de los gobiernos locales.  

Segunda: Se debe complementar el presente trabajo de investigación con 

investigaciones de tipo cualitativas, descriptivas y explicativas para poder ampliar 

un debate más amplio y plasmar la experiencia de la aplicación del uso de 

tecnologías en el sector público.  

Tercera: La institución debería considerar un fondo de financiamiento para 

trabajos de investigación que cuenten con un grado de rentabilidad económica y 

social, además de mejorar indicadores de gestión en los gobiernos locales.  



VIII. PROPUESTAS
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Diseño de Gestión Tributaria y CRM para mejorar la Recaudación Municipal 

Figura 8  

Diagrama de CRM. 
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El modelo de propuesta se fundamenta en un software CRM para el gobierno 

local con el Diseño de Gestión Tributaria y CRM para mejorar la Recaudación 

Municipal considerando puntos de interacción principales con el contribuyente los 

tributos a través de su descripción además de simuladores de pago, los servicios 

municipales y la información con respecto a los recursos recaudados que 

aumenten la recaudación, así mismo el diseño cuenta con elementos interactivos 

como chatbot amigable e informativo para el desarrollo de la comunicación al 

marketing, cliente, servicios de atención y gestión; integrando diversos canales de 

pago, respaldándose en una amplia base de datos para los contribuyentes y la 

municipalidad. 
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ANEXOS 

Anexo A - Matriz de operacionalización de variables 

Variable Dimensión Indicador Ítems Niveles 

Gestión tributaria Cultura tributaria 

 

 

 

Procesos tributarios 

 

 

 

 

Actuaciones 

administrativas 

 

Cumplimiento de 

obligaciones 

Conocimiento del 

contribuyente 

Normativa 

 

Registro 

Orientación Notificación 

Fiscalización Cobranza 

 

Canales de Atención 

Personal capacitado 

Cálculo de deuda 

Información  

1,2,3,4,5 

 

 

 

6,7,8,9,10 

 

 

 

 

11,12,13,14,15 

Bueno 

Regular 

Malo 

 

Bueno 

Regular 

Malo 

 

Bueno 

Regular 

Malo 

CRM Satisfacción 

 

 

 

 

Marketing 

 

Ambiente adecuado 

Atención rápida 

Trato  

Informes 

 

 

 

Campañas, Facilidades 

de pago 

1,2,3,4,5 

 

 

 

 

6,7,8,9,10 

 

Bueno 

Regular 

Malo 

 

 

Bueno 

Regular 



 
 

 

 

Comunicación 

Propaganda 

Incentivo 

 

Empatía  

Claridad Conocimiento 

del personal 

 

 

11,12,13,14,15 

Malo 

 

Bueno 

Regular 

Malo 

Recaudación municipal Determinación de la 

obligación 

 

 

 

Administración de 

recursos 

 

 

Servicios municipales 

 

Impuestos 

Tasas  

Sanciones 

Descuentos 

 

 

Gasto 

Obras  

Fondos  

Recaudo 

 

 

Servicio de limpieza 

Servicio de seguridad 

Servicio de parques 

Percepción de servicios 

1,2,3,4,5 

 

 

 

 

6,7,8,9,10 

 

 

 

11,12,13,14,15 

Bueno 

Regular 

Malo 

 

 

Bueno 

Regular 

Malo 

 

Bueno 

Regular 

Malo 

 

  



Anexo B - Matriz de consistencia 

Título:   Gestión tributaria y CRM para mejorar la recaudación municipal de los gobiernos locales 2021 
Autor:  Castañeda Casallo Rocío Milagros 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema 
General: 

¿De qué 
manera, la 
gestión tributaria 
y el CRM 
mejoran la 
recaudación 
municipal de los 
gobiernos 
locales 2021? 

Problemas 

Objetivo 
general: 

Determinar de 
qué manera la 
gestión 
tributaria y el 
CRM mejoran 
la recaudación 
municipal de los 
gobiernos 
locales 2021. 

Objetivos 
específicos: 

Hipótesis 
general: 

La gestión 
tributaria y el 
CRM mejoran la 
recaudación 
municipal de los 
gobiernos locales 
2021. 

Hipótesis 
específicas: 

Variable 1: Gestión Tributaria 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala  de  
medición 

Niveles y 
rangos 

Cultura tributaria 

Procesos 

tributarios 

Actuaciones 

administrativas 

Cumplimiento de 

obligaciones 

Conocimiento del 

contribuyente 

Normativa 

Registro 

Orientación 

Notificación 

Fiscalización 

Cobranza 

Canales de 

Atención 

Personal 
capacitado 

Cálculo de deuda 
Información 

1,2,3,4,5 

6,7,8,9,10 

11,12,13,14,15 

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

Bueno 
(19 - 25) 
Regular 
(12 - 18) 
Malo 
(5 - 11) 



Específicos: 

¿De qué 
manera, la 
gestión tributaria 
y el CRM 
mejoran la 
determinación 
de la obligación 
de los gobiernos 
locales 2021? 

¿De qué 
manera, la 
gestión tributaria 
y el CRM 
mejoran la 
administración 
de recursos de 
los gobiernos 
locales 2021? 

¿De qué 
manera, la 

Determinar de 
qué manera la 
gestión 
tributaria y el 
CRM mejoran 
la 
determinación 
de la obligación 
de los 
gobiernos 
locales 2021. 

Determinar de 
qué manera la 
gestión 
tributaria y el 
CRM mejoran 
la 
administración 
de recursos de 
los gobiernos 
locales 2021. 

La gestión 
tributaria y el 
CRM mejoran la 
determinación de 
la obligación de 
los gobiernos 
locales 2021. 

La gestión 
tributaria y el 
CRM mejoran la 
administración de 
recursos de los 
gobiernos locales 
2021. 

La gestión 

Variable 2:  CRM 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala  de  
medición 

Niveles y 
rangos 

Satisfacción 

Marketing 

Comunicación 

Ambiente 

adecuado 

Atención rápida 

Trato  

Informes 

Campañas, 

Facilidades de 

pago 

Propaganda 

Incentivo 

Empatía 

Claridad 

Conocimiento 

del personal 

1,2,3,4,5 

6,7,8,9,10 

11,12,13,14,15 

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

Bueno 
(19 - 25) 
Regular 
(12 - 18) 
Malo 
(5 - 11) 



gestión tributaria 
y el CRM 
mejoran los 
servicios 
municipales de 
los gobiernos 
locales 2021? 

Determinar de 
qué manera la 
gestión 
tributaria y el 
CRM mejoran 
los servicios 
municipales de 
los gobiernos 
locales 2021. 

tributaria y el 
CRM mejoran los 
servicios 
municipales de 
los gobiernos 
locales 2021. 

Variable 3:  Recaudación Municipal 

Dimensiones 
Indicadores Ítems 

Escala  de  
medición 

Niveles y 
rangos 

Determinación de 
la obligación 

Administración de 
recursos 

Servicios 

municipales 

Impuestos 

Tasas 

Sanciones 

Descuentos 

Gasto 

Obras 

Fondos 

Recaudo 

Servicio de 

limpieza Servicio 

de seguridad 

Servicio de 

parques 

Percepción de 

servicios 

1,2,3,4,5 

6,7,8,9,10 

11,12,13,14,15 

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

Bueno 
(19 - 25) 
Regular 
(12 - 18) 
Malo 
(5 - 11) 

Nivel - diseño 
de 

investigación 

Población y 
muestra 

Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar 



Nivel: 
Correlacional - 
Causal 

Diseño:    

No experimental 

Método: 
Hipotético - 
Deductivo 

Población:  
3,186 
contribuyentes 

Tipo de 
muestreo: 
Aleatorio 

Tamaño de 
muestra: 
344 

Variable 1:  Gestión Tributaria 

Variable 2:  CRM 

Variable 3:  Recaudación Municipal 

Técnicas: Encuesta 

Instrumentos: Cuestionario 

Autor: Castañeda Casallo Rocío 
Milagros 
Año: 2021 
Ámbito de Aplicación: Gobierno local 
Forma de Administración: Directa  

INFERENCIAL: 
Regresión Logística Ordinal 



Anexo C - Instrumentos 

Cuestionario a Contribuyentes 
Gestión Tributaria 

Datos informativos: 

Edad: ___________  Sexo: F____ M_____ 

Estimado contribuyente, se muestra el siguiente cuestionario con la finalidad de identificar las 

debilidades y fortalezas que se tienen en la gestión tributaria, CRM y su recaudación. Con los 

resultados obtenidos, se formulará un modelo de gestión tributaria basado en CRM para mejorar 

los niveles de recaudación municipal. Se le pide responder según su percepción y de forma 

honesta. 

Responder según la siguiente escala de valoración: 

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

N° ÍTEM Siempre Casi 

siempre 

A 

veces 

Casi 

nunca 

Nunca 

CULTURA TRIBUTARIA 

1 ¿Usted realiza su declaración de impuestos? 

2 ¿Usted realiza el pago de sus arbitrios? 

3 ¿Usted cumple con el cronograma de pago de los 

tributos para el cumplimiento de sus obligaciones? 

4 ¿Usted conoce la normativa tributaria? 

5 ¿Usted cumple con el pago de sus obligaciones 

tributarias con la municipalidad? 

PROCESOS TRIBUTARIOS 

6 ¿La municipalidad ha realizado de su registro 

como contribuyente? 

7 ¿La municipalidad le brinda orientación para el 

pago de contribuyentes? 

8 ¿La municipalidad realiza la notificación de las 

sanciones tributarias impuestas? 

9 ¿Considera que la municipalidad realiza una 

adecuada fiscalización del pago de tributos? 

10 ¿Considera que la municipalidad realiza una 

adecuada cobranza del pago de tributos? 

ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 

11 ¿Considera que la municipalidad cuenta con 

suficientes canales de atención para el pago de 

los tributos? 

12 ¿Considera que la municipalidad cuenta con 

personal capacitado en temas tributarios? 

13 ¿Considera que el personal de la municipalidad 

realiza el cálculo adecuado de los tributos? 

14 ¿Considera que la municipalidad informa 

oportunamente sobre los vencimientos de pagos 

tributarios? 

15 ¿Considera que la municipalidad realiza acciones 

por parte de los trabajadores para mejorar la 

recaudación tributaria? 



Cuestionario a Contribuyentes 

CRM 
Datos informativos: 

Edad: ___________  Sexo: F____ M_____ 

Estimado contribuyente, se muestra el siguiente cuestionario con la finalidad de identificar las 

debilidades y fortalezas que se tienen en la gestión tributaria, CRM y su recaudación. Con los 

resultados obtenidos, se formulará un modelo de gestión tributaria basado en CRM para mejorar 

los niveles de recaudación municipal. Se le pide responder según su percepción y de forma 

honesta. 

Responder según la siguiente escala de valoración: 

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

N° ÍTEM Siempre Casi 
siempre 

A 
veces 

Casi 
nunca 

Nunca 

SATISFACCIÓN 

1 ¿Usted considera que existe un ambiente adecuado 
en la municipalidad para atender al contribuyente? 

2 ¿Usted considera que existe una atención rápida al 
contribuyente por parte de la municipalidad? 

3 ¿Usted considera que existe un trato cordial y cálido 
de la municipalidad al contribuyente? 

4 ¿Usted considera que la municipalidad le brinda 
información completa al usuario sobre sus 
obligaciones y beneficios como contribuyente? 

5 ¿Usted considera adecuada la atención de quejas y 
reclamos de los contribuyentes en la municipalidad? 

MARKETING 

6 ¿La municipalidad realiza campañas adecuadas para 
el pago de tributos? 

7 ¿La municipalidad brinda facilidades para el pago de 
tributos? 

8 ¿Considera que la municipalidad brinda 
reconocimiento o estimulo por el pago oportuno de 
impuestos? 

9 ¿Considera que la municipalidad comunica 
oportunamente por medios publicitarios los 
vencimientos tributarios? 

10 ¿Considera que la municipalidad incentiva el pago de 
tributos? 

COMUNICACIÓN 

11 ¿Considera que existe una comunicación empática 
con la municipalidad en la información y pago de 
tributos? 

12 ¿Considera que existe una comunicación clara de 
parte municipalidad en la información y pago de 
tributos? 

13 ¿La municipalidad realiza acciones para capacitar a 
la población sobre cultura tributaria? 

14 ¿La municipalidad difunde formularios y tramites de 
solicitudes de asuntos tributarios? 

15 ¿Usted ha participado de alguna reunión programado 
por la municipalidad sobre obligaciones tributarias? 



Cuestionario a Contribuyentes 

Recaudación Municipal 
Datos informativos: 

Edad: ___________  Sexo: F____ M_____ 

Estimado contribuyente, se muestra el siguiente cuestionario con la finalidad de identificar las 

debilidades y fortalezas que se tienen en la gestión tributaria, CRM y su recaudación. Con los 

resultados obtenidos, se formulará un modelo de gestión tributaria basado en CRM para mejorar 

los niveles de recaudación municipal. Se le pide responder según su percepción y de forma 

honesta. 

Responder según la siguiente escala de valoración: 

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

N° ÍTEM Siempre Casi 
siempre 

A 
veces 

Casi 
nunca 

Nunca 

DETERMINACION DE LA OBLIGACIÓN 

1 ¿Usted considera justo el pago de impuestos que 
se paga en la entidad? 

2 ¿Usted considera justo el pago de tasas que se 
paga en la entidad? 

3 ¿Usted considera justo las sanciones tributarias 
que establece la entidad? 

4 ¿Usted considera justo los descuentos para los 
contribuyentes en las campañas para el pago de 
tributos? 

5 ¿Usted considera justo las formas de pago de 
tributos para los contribuyentes? 

ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS 

6 ¿Usted conoce en que se gasta lo recaudado del 
pago de los tributos? 

7 ¿Considera que la municipalidad difunde por los 
medios adecuados los resultados de las 
recaudaciones tributarias? 

8 ¿Considera que la municipalidad realiza obras lo 
recaudado de los tributos? 

9 ¿Considera que la municipalidad gasta 
adecuadamente los fondos obtenidos del pago de 
tributos? 

10 ¿Usted considera que se cumplen las metas de 
recaudación planificada por la municipalidad? 

SERVICIOS MUNICIPALES 

11 ¿Considera que la municipalidad brinda un 
servicio de limpieza pública adecuado? 

12 ¿Considera que la municipalidad brinda un 
servicio de seguridad ciudadana adecuado? 

13 ¿Considera que la municipalidad brinda un 
servicio de parques y jardines adecuado? 

14 ¿Considera que el pago de tributos mejora los 
servicios que brinda la entidad? 

15 ¿Considera que el pago de tributos mejora la 
calidad de vida de los contribuyentes? 



Anexo D – Validación de instrumentos 

EXPERTO 1 



Observaciones: Hay suficiencia para su aplicación 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir (   ) No aplicable (   ) 

Apellidos y nombres del juez validador: Lozano Nuñez Pedro DNI:19824530 

Especialidad del validador: Dr. En Contabilidad 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo. 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

    FIRMA 





Observaciones: Hay suficiencia para su aplicación 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir (   ) No aplicable (   ) 

Apellidos y nombres del juez validador: Lozano Nuñez Pedro DNI:19824530 

Especialidad del validador: Dr. En Contabilidad 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo. 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

    FIRMA 





Observaciones: Hay suficiencia para su aplicación 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir (   ) No aplicable (   ) 

Apellidos y nombres del juez validador: Lozano Nuñez Pedro DNI:19824530 

Especialidad del validador: Dr. En Contabilidad 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo. 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

    FIRMA 



EXPERTO 2 



Observaciones: Hay suficiencia para su aplicación 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir (   ) No aplicable (   ) 

Apellidos y nombres del juez validador: Percy Peña Medina DNI: 19969742 

Especialidad del validador: Dr. En Administración 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo. 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 



 
 

 



 
 

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicación 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir (   ) No aplicable (   ) 

Apellidos y nombres del juez validador: Percy Peña Medina DNI: 19969742 

Especialidad del validador: Dr. En Administración 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo. 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicación 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir (   ) No aplicable (   ) 

Apellidos y nombres del juez validador: Percy Peña Medina DNI: 19969742 

Especialidad del validador: Dr. En Administración 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo. 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

 

 

  



 
 

EXPERTO 3 

 

 

 

 



 
 

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicación 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir (   ) No aplicable (   ) 

Apellidos y nombres del juez validador: Cesar Pariona Colonio DNI: 10618235 

Especialidad del validador: Dr. En Contabilidad 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo. 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

 

 

 

____________________________ 

                           FIRMA 

 

 



 
 

 



Observaciones: Hay suficiencia para su aplicación 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir (   ) No aplicable (   ) 

Apellidos y nombres del juez validador: Cesar Pariona Colonio DNI: 10618235 

Especialidad del validador: Dr. En Contabilidad 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo. 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

____________________________ 

    FIRMA 



 
 

 



 
 

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicación 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir (   ) No aplicable (   ) 

Apellidos y nombres del juez validador: Cesar Pariona Colonio DNI: 10618235 

Especialidad del validador: Dr. En Contabilidad 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo. 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

 

 

 

____________________________ 

                           FIRMA 

  



 
 

EXPERTO 4 

 

 

 

 



 
 

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicación 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir (   ) No aplicable (   ) 

Apellidos y nombres del juez validador: Condezo Ordoñez Luis Alberto DNI: 20012653 

Especialidad del validador: Asesor contable tributario 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo. 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

 

 

 

____________________________ 

                           FIRMA 

 

 



 
 

 



 
 

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicación 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir (   ) No aplicable (   ) 

Apellidos y nombres del juez validador: Condezo Ordoñez Luis Alberto DNI: 20012653 

Especialidad del validador: Asesor contable tributario 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo. 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

 

 

 

____________________________ 

                           FIRMA 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicación 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir (   ) No aplicable (   ) 

Apellidos y nombres del juez validador: Condezo Ordoñez Luis Alberto DNI: 20012653 

Especialidad del validador: Asesor contable tributario 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo. 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

 

 

 

____________________________ 

                           FIRMA 

 

 

  



 
 

EXPERTO 5 

 

 

 

 



 
 

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicación 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir (   ) No aplicable (   ) 

Apellidos y nombres del juez validador: Tapullima Cumapa Silvia DNI: 05358681 

Especialidad del validador: Doctor en educación 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo. 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicación 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir (   ) No aplicable (   ) 

Apellidos y nombres del juez validador: Tapullima Cumapa Silvia DNI: 05358681 

Especialidad del validador: Doctor en educación 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo. 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

Observaciones: Hay suficiencia para su aplicación 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir (   ) No aplicable (   ) 

Apellidos y nombres del juez validador: Tapullima Cumapa Silvia DNI: 05358681 

Especialidad del validador: Doctor en educación 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo. 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

 

 

  



 
 

Anexo E – Validación de contenido 

 

Validación de contenido de la Variable Gestión Tributaria 

ITEM 
JUECES 

Co V de Aiken 
1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Cultura tributaria 

1 1 1 1 1 1 5/5 1 

2 1 1 1 1 1 5/5 1 

3 1 1 1 1 1 5/5 1 

4 1 1 1 1 1 5/5 1 

5 1 1 1 1 1 5/5 1 

Dimensión 2: Procesos tributarios 

6 1 1 1 1 1 5/5 1 

7 1 1 1 1 1 5/5 1 

8 1 1 1 1 1 5/5 1 

9 1 1 1 1 1 5/5 1 

10 1 1 1 1 1 5/5 1 

Dimensión 3: Actuaciones administrativas 

11 1 1 1 1 1 5/5 1 

12 1 1 1 1 1 5/5 1 

13 1 1 1 1 1 5/5 1 

14 1 1 1 1 1 5/5 1 

15 1 1 1 1 1 5/5 1 

 

  



 
 

 

 

Validación de contenido de la Variable CRM 

ITEM 
JUECES 

Co V de Aiken 
1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Satisfacción 

1 1 1 1 1 1 5/5 1 

2 1 1 1 1 1 5/5 1 

3 1 1 1 1 1 5/5 1 

4 1 1 1 1 1 5/5 1 

5 1 1 1 1 1 5/5 1 

Dimensión 2: Marketing 

6 1 1 1 1 1 5/5 1 

7 1 1 1 1 1 5/5 1 

8 1 1 1 1 1 5/5 1 

9 1 1 1 1 1 5/5 1 

10 1 1 1 1 1 5/5 1 

Dimensión 3: Comunicación 

11 1 1 1 1 1 5/5 1 

12 1 1 1 1 1 5/5 1 

13 1 1 1 1 1 5/5 1 

14 1 1 1 1 1 5/5 1 

15 1 1 1 1 1 5/5 1 

 

  



 
 

 

Validación de contenido de la Variable Recaudación Municipal 

ITEM 
JUECES 

Co V de Aiken 
1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Determinación de la obligación 

1 1 1 1 1 1 5/5 1 

2 1 1 1 1 1 5/5 1 

3 1 1 1 1 1 5/5 1 

4 1 1 1 1 1 5/5 1 

5 1 1 1 1 1 5/5 1 

Dimensión 2: Administración de recursos 

6 1 1 1 1 1 5/5 1 

7 1 1 1 1 1 5/5 1 

8 1 1 1 1 1 5/5 1 

9 1 1 1 1 1 5/5 1 

10 1 1 1 1 1 5/5 1 

Dimensión 3: Servicios municipales 

11 1 1 1 1 1 5/5 1 

12 1 1 1 1 1 5/5 1 

13 1 1 1 1 1 5/5 1 

14 1 1 1 1 1 5/5 1 

15 1 1 1 1 1 5/5 1 

 

  



 
 

Anexo F – Análisis factorial exploratorio 

Variable Gestión tributaria 

 

KMO y prueba Bartlett 

KMO y prueba de Bartlett 

Medida de adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. ,721 

Prueba de esfericidad de 

Bartlett 

Chi-cuadrado aproximado 1724,192 

gl 105 

Sig. ,000 

 

Comunalidades 

 Inicial Extracción 

P1 1,000 ,280 

P2 1,000 ,546 

P3 1,000 ,786 

P4 1,000 ,647 

P5 1,000 ,713 

P6 1,000 ,592 

P7 1,000 ,739 

P8 1,000 ,725 

P9 1,000 ,592 

P10 1,000 ,690 

P11 1,000 ,704 

P12 1,000 ,755 

P13 1,000 ,758 

P14 1,000 ,750 

P15 1,000 ,638 

Método de extracción: Análisis de Componentes principales. 

  



 
 

Varianza total explicada 

Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al cuadrado de 

la extracción 

Total % de la 

varianza 

% 

acumulado 

Total % de la 

varianza 

% 

acumulado 

1 4,127 27,511 27,511 4,127 27,511 27,511 

2 2,024 13,493 41,004 2,024 13,493 41,004 

3 1,474 9,827 50,831 1,474 9,827 50,831 

4 1,235 8,233 59,064 1,235 8,233 59,064 

5 1,055 7,031 66,095 1,055 7,031 66,095 

6 ,931 6,208 72,303    

7 ,827 5,511 77,814    

8 ,662 4,411 82,225    

9 ,590 3,937 86,161    

10 ,527 3,516 89,678    

11 ,415 2,769 92,447    

12 ,384 2,562 95,009    

13 ,288 1,918 96,927    

14 ,271 1,807 98,733    

15 ,190 1,267 100,000    

Método de extracción: Análisis de Componentes principales. 

 

Gráfico de sedimentación 

 



 
 

Matriz de componentes rotado 

 Componente 

1 2 3 4 5 

P1 ,104 ,071 ,305 -,358 ,207 

P2 ,233 ,458 ,249 ,329 -,335 

P3 ,076 ,069 ,459 ,567 ,493 

P4 -,129 ,402 ,397 -,149 ,538 

P5 ,106 ,533 ,425 ,236 -,426 

P6 ,519 -,365 ,373 -,131 -,181 

P7 ,612 -,555 ,226 -,019 -,074 

P8 ,627 -,495 ,271 -,111 -,006 

P9 ,688 -,299 ,165 ,009 ,055 

P10 ,713 -,007 -,161 ,394 -,027 

P11 ,700 ,451 ,073 -,057 -,038 

P12 ,665 ,385 -,147 -,337 ,168 

P13 ,622 ,449 -,050 -,409 -,020 

P14 ,571 -,045 -,432 ,348 ,338 

P15 ,603 ,167 -,488 ,093 -,013 

 

Método de extracción: Análisis de componentes principales. 

a. 5 componentes extraídos 

 

 

 

 

  



 
 

Variable CRM 

KMO y prueba Bartlett 

KMO y prueba de Bartlett 

Medida de adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. ,811 

Prueba de esfericidad de 

Bartlett 

4025,800 1724,192 

105 105 

,000 ,000 

 

Comunalidades 

 Inicial Extracción 

P1 1,000 ,679 

P2 1,000 ,655 

P3 1,000 ,800 

P4 1,000 ,780 

P5 1,000 ,583 

P6 1,000 ,834 

P7 1,000 ,574 

P8 1,000 ,861 

P9 1,000 ,772 

P10 1,000 ,802 

P11 1,000 ,677 

P12 1,000 ,723 

P13 1,000 ,753 

P14 1,000 ,436 

P15 1,000 ,768 

Método de extracción: Análisis de Componentes principales. 

  



 
 

Varianza total explicada 

Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al cuadrado de 

la extracción 

Total % de la 

varianza 

% 

acumulado 

Total % de la 

varianza 

% 

acumulado 

1 6,401 42,673 42,673 6,401 42,673 42,673 

2 3,066 20,439 63,112 3,066 20,439 63,112 

3 1,230 8,199 71,311 1,230 8,199 71,311 

4 ,877 5,846 77,157    

5 ,710 4,730 81,887    

6 ,560 3,730 85,617    

7 ,452 3,010 88,628    

8 ,385 2,564 91,192    

9 ,330 2,200 93,391    

10 ,249 1,659 95,050    

11 ,217 1,449 96,499    

12 ,184 1,230 97,729    

13 ,140 ,934 98,663    

14 ,119 ,795 99,458    

15 ,081 ,542 100,000    

Método de extracción: Análisis de Componentes principales. 

 

Gráfico de sedimentación 

 



 
 

Matriz de componentes rotado 

 Componente 

1 2 3 

P1 ,699 -,329 -,285 

P2 ,682 -,176 -,399 

P3 ,725 -,376 -,365 

P4 ,741 -,294 ,381 

P5 ,621 -,175 ,409 

P6 ,569 ,688 -,193 

P7 ,495 ,562 -,115 

P8 ,486 ,745 ,265 

P9 ,528 ,699 -,058 

P10 ,480 ,750 ,100 

P11 ,734 -,146 -,342 

P12 ,811 -,182 -,179 

P13 ,746 -,276 ,348 

P14 ,605 -,155 ,215 

P15 ,746 -,345 ,306 

 

Método de extracción: Análisis de componentes principales. 

a. 5 componentes extraídos 

 

  



 
 

Variable Recaudación Municipal 

KMO y prueba Bartlett 

KMO y prueba de Bartlett 

Medida de adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. ,782 

Prueba de esfericidad de 

Bartlett 

3635,155 1724,192 

105 105 

,000 ,000 

 

Comunalidades 

 Inicial Extracción 

P1 1,000 ,936 

P2 1,000 ,925 

P3 1,000 ,477 

P4 1,000 ,678 

P5 1,000 ,689 

P6 1,000 ,663 

P7 1,000 ,666 

P8 1,000 ,858 

P9 1,000 ,805 

P10 1,000 ,799 

P11 1,000 ,703 

P12 1,000 ,729 

P13 1,000 ,758 

P14 1,000 ,796 

P15 1,000 ,707 

Método de extracción: Análisis de Componentes principales. 

  



 
 

Varianza total explicada 

Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al cuadrado de 

la extracción 

Total % de la 

varianza 

% 

acumulado 

Total % de la 

varianza 

% 

acumulado 

1 6,030 40,202 40,202 6,030 40,202 40,202 

2 2,290 15,267 55,470 2,290 15,267 55,470 

3 1,738 11,587 67,057 1,738 11,587 67,057 

4 1,131 7,541 74,598 1,131 7,541 74,598 

5 ,767 5,115 79,712    

6 ,674 4,490 84,203    

7 ,533 3,551 87,754    

8 ,400 2,664 90,418    

9 ,331 2,206 92,624    

10 ,298 1,985 94,609    

11 ,274 1,825 96,434    

12 ,197 1,312 97,745    

13 ,141 ,942 98,688    

14 ,119 ,791 99,479    

15 ,078 ,521 100,000    

Método de extracción: Análisis de Componentes principales. 

 

Gráfico de sedimentación 

 



 
 

Matriz de componentes rotado 

 Componente 

1 2 3 4 

P1 ,473 ,090 ,721 ,431 

P2 ,569 ,067 ,638 ,436 

P3 ,593 ,114 ,118 -,314 

P4 ,556 ,063 ,295 -,526 

P5 ,574 -,017 ,377 -,466 

P6 ,749 -,306 ,007 -,090 

P7 ,663 -,474 -,027 -,007 

P8 ,703 -,586 -,145 ,008 

P9 ,629 -,582 -,249 ,094 

P10 ,616 -,496 -,325 ,262 

P11 ,491 ,504 -,413 ,195 

P12 ,616 ,504 -,245 ,189 

P13 ,661 ,423 -,376 -,034 

P14 ,770 ,440 -,086 -,042 

P15 ,756 ,367 -,020 -,022 

 

Método de extracción: Análisis de componentes principales. 

a. 5 componentes extraídos 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo G – Confiabilidad 

Interpretación de los valores de Alfa de Cronbach 

Valores de Alfa de Cronbach Niveles 

[0.9 ; 1] Excelente 

[0.8 ; 0.9] Bueno 

[0.7 ; 0.8] Aceptable 

[0.6 ; 0.7] Débil 

[0.5 ; 0.6] Pobre 

[0 ; 0.5] Inaceptable 
 

Fuente: Grande y Abascal 

Confiabilidad del instrumento Gestión Tributaria 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0.879 15 
 

Se reconoce que la confiabilidad que mide la variable Modelo de Gestión 

Tributaria obtuvo el valor de 0.879, y según los valores de Alfa de Cronbach se 

ubica en el nivel bueno. 

Confiabilidad del instrumento CRM 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0.914 15 
 

Se reconoce que la confiabilidad que mide la variable CRM (Customer 

Relationship Management) obtuvo el valor de 0.914, y según los valores de Alfa 

de Cronbach se ubica en el nivel excelente. 

Confiabilidad del instrumento Recaudación Municipal 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0.871 15 
 

Se reconoce que la confiabilidad que mide la variable Recaudación Municipal 

obtuvo el valor de 0.871, y según los valores de Alfa de Cronbach se ubica en el 

nivel bueno. 

 

 

  



 
 

Anexo H – Baremos 

 

Variable Gestión Tributaria 

Valor mínimo = 15 

Valor máximo = 75 

 

Rango = 60 

Amplitud = 20 

 

Escala  

Escala Intervalo 

Bueno [ 15 - 35 ] 

Regular [ 36 - 56 ] 

Malo [ 57 - 75 ] 

 

Dimensión 1: Cultura tributaria 

Valor mínimo = 5 

Valor máximo = 25 

 

Rango = 20 

Amplitud = 6.667 (Red.=6) 

 

Escala  

Escala Intervalo 

Bueno [ 5 - 11 ] 

Regular [ 12 - 18 ] 

Malo [ 19 - 25 ] 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

Dimensión 2: Procesos tributarios 

Valor mínimo = 5 

Valor máximo = 25 

 

Rango = 20 

Amplitud = 6.667 (Red.=6) 

 

Escala  

Escala Intervalo 

Bueno [ 5 - 11 ] 

Regular [ 12 - 18 ] 

Malo [ 19 - 25 ] 

 

Dimensión 3: Actuaciones administrativas 

Valor mínimo = 5 

Valor máximo = 25 

 

Rango = 20 

Amplitud = 6.667 (Red.=6) 

 

Escala  

Escala Intervalo 

Bueno [ 5 - 11 ] 

Regular [ 12 - 18 ] 

Malo [ 19 - 25 ] 

 

Variable CRM 

Valor mínimo = 15 

Valor máximo = 75 

 

Rango = 60 

Amplitud = 20 

 

 



 
 

Escala  

Escala Intervalo 

Bueno [ 15 - 35 ] 

Regular [ 36 - 56 ] 

Malo [ 57 - 75 ] 

 

Dimensión 1: Satisfacción 

Valor mínimo = 5 

Valor máximo = 25 

 

Rango = 20 

Amplitud = 6.667 (Red.=6) 

 

Escala  

Escala Intervalo 

Bueno [ 5 - 11 ] 

Regular [ 12 - 18 ] 

Malo [ 19 - 25 ] 

 

 

Dimensión 2: Marketing 

Valor mínimo = 5 

Valor máximo = 25 

 

Rango = 20 

Amplitud = 6.667 (Red.=6) 

Escala  

Escala Intervalo 

Bueno [ 5 - 11 ] 

Regular [ 12 - 18 ] 

Malo [ 19 - 25 ] 

 

 

  



 
 

Dimensión 3: Comunicación 

Valor mínimo = 5 

Valor máximo = 25 

 

Rango = 20 

Amplitud = 6.667 (Red.=6) 

 

Escala  

Escala Intervalo 

Bueno [ 5 - 11 ] 

Regular [ 12 - 18 ] 

Malo [ 19 - 25 ] 

 

Variable Recaudación Municipal 

Valor mínimo = 15 

Valor máximo = 75 

 

Rango = 60 

Amplitud = 20 

 

Escala  

Escala Intervalo 

Bueno [ 15 - 35 ] 

Regular [ 36 - 56 ] 

Malo [ 57 - 75 ] 

 

Dimensión 1: Determinación de la obligación 

Valor mínimo = 5 

Valor máximo = 25 

 

Rango = 20 

Amplitud = 6.667 (Red.=6) 

 

  



Escala 

Escala Intervalo 

Bueno [ 5 - 11 ] 

Regular [ 12 - 18 ] 

Malo [ 19 - 25 ] 

Dimensión 2: Administración de recursos 

Valor mínimo = 5 

Valor máximo = 25 

Rango = 20 

Amplitud = 6.667 (Red.=6) 

Escala 

Escala Intervalo 

Bueno [ 5 - 11 ] 

Regular [ 12 - 18 ] 

Malo [ 19 - 25 ] 

Dimensión 3: Servicios municipales 

Valor mínimo = 5 

Valor máximo = 25 

Rango = 20 

Amplitud = 6.667 (Red.=6) 

Escala 

Escala Intervalo 

Bueno [ 5 - 11 ] 

Regular [ 12 - 18 ] 

Malo [ 19 - 25 ] 
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