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Resumen

En la presente investigacion el problema de la investigacion fue de qué manera, el
CRM vy la recaudacion de impuestos mejoran en la gestién municipal del gobierno
local 2021. El objetivo de la investigacion fue determinar de qué manera el CRM y
la recaudacion de impuestos mejoran en la gestiébn municipal del gobierno local
2021. Esta investigacion fue de tipo basica, de disefio no experimental,
correlacional causal, de corte transversal, se trabajoé con una poblacion de 2,228
contribuyentes y una muestra de 329 contribuyentes, para ello se utiliz6 un
muestreo no probabilistico. Los resultados alcanzados, demuestran que hay
incidencia del CRM y la recaudacion de impuestos mejoran en la gestion municipal
del gobierno local, segun el estadistico Nagelkerke, a un 19.2% con un nivel de
significancia de 0.00 en el ajuste de modelos y 0,221 en la bondad de ajuste para
le regresion ordinal, ello nos conlleva a las siguientes conclusiones: se demostro
evidencias que los contribuyentes consideraban que las variables gesti CRM y la
recaudacion de impuestos inciden significativamente en la gestion municipal del
gobierno local recalcando la importancia del uso de las tecnologias de informacion
y trato amable.

Palabras clave: CRM, gestion, impuestos, recaudacion
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Abstract

In the present research, the research problem was how CRM and tax collection
improve in the municipal management of local government 2021. The objective of
the research was to determine how CRM and tax collection improve in municipal
management of local government 2021. This research was of a basic type, non-
experimental design, causal correlation, cross-sectional, it worked with a population
of 2,228 taxpayers and a sample of 329 taxpayers, for this a non-probabilistic
sampling was used. The results achieved show that there is an incidence of CRM
and the collection of taxes improves in the municipal management of the local
government, according to the Nagelkerke statistic, to 19.2% with a significance level
of 0.00 in the adjustment of models and 0.221 in the goodness adjustment for the
ordinal regression, this leads us to the following conclusions: evidence was shown
that taxpayers considered that the variables management CRM and tax collection
significantly affect the municipal management of local government, emphasizing the
importance of the use of management technologies. information and friendly
treatment.

Keywords: CRM, management, taxes, collection



Resumo

Na presente pesquisa, o problema de pesquisa foi como o CRM e a arrecadacéo
de impostos melhoram na gestdo municipal do governo local 2021. O objetivo da
pesquisa foi determinar como o CRM e a arrecadacéo de impostos melhoram na
gestdo municipal do governo local 2021. Esta pesquisa foi de tipo basico, desenho
nao experimental, correlacdo causal, transversal, trabalhou com uma populacao de
2.228 contribuintes e uma amostra de 329 contribuintes, para isso foi utilizada uma
amostragem nao probabilistica. Os resultados alcancados mostram que ha uma
incidéncia de CRM e a arrecadacdo de tributos melhora na gestdo municipal da
prefeitura, segundo a estatistica de Nagelkerke, para 19,2% com nivel de
significancia de 0,00 no ajuste dos modelos e 0,221 no ajuste de bondade para a
regressao ordinal, isso nos leva as seguintes conclusfes: foram apresentadas
evidéncias de que os contribuintes consideraram que as variaveis gestdo CRM e
arrecadacédo tributaria afetam significativamente a gestdo municipal do governo
local, enfatizando a importancia do uso de tecnologias de gestdo. tratamento
amigavel.

Palavras-chave: CRM, gestéo, impostos, cobranca



I. INTRODUCCION



En el pais la economia es centralista por lo que se observa que la
recaudacion y financiamientos de los ingresos de los diferentes gobiernos locales
para el gasto publico tienen como fuente las transferencias del gobierno nacional,
los ingresos propios principalmente son el pago de impuestos por parte de los
usuarios de las municipalidades, sin embargo en la mayoria se observa elevados
niveles de evasion tributaria, por ello la importancia del estudio para el logro de
mayores niveles de recaudacion de impuestos y asi mismo mejores resultados en

la gestion municipal (Campomar, 2017).

El fendbmeno de la evasion tributaria de acuerdo a Banco de Desarrollo de
América Latina es un hecho generalizado de una magnitud tal que distorsiona los
objetivos a través de las normas tributarias y cuestiona los disefios de las reformas
a ser adoptadas, que ademas perjudica a la mayoria de paises en desarrollo por
los bajos niveles de recaudacion y gasto por fuentes de recursos directamente
recaudados (Zufiga & Aro, 2019).

El modelo de gestion municipal es aplicado para asegurar que el servicio
publico puede ser prestado por el gobierno local por cualquier modalidad para velar
por los intereses por cada uno de los usurarios, demostrando un servicio suficiente
y una adecuada fase de control por parte del gobierno local: mediante de la
modalidad de administracion directa realizada por el municipio, por organizaciones
privadas o instituciones mixtas, o mediante otras modalidades de acuerdo a las
normas. La gestion municipal necesita de un marco legal que mejore los niveles de
eficacia y eficiencia en la alta direccion para conseguir un resultado 6ptimo (Jacinto
et al., 2019).

Por lo mencionado se puede afirmar que los municipios siguen siendo
instituciones débiles en contraste con otros organismos del estado, debido a la
distribucion desigual de recursos y porgue carecen de autonomia con respecto al
gobierno central, ademas de sus bajos niveles de recaudacién en impuestos, y
teniendo en muchos casos como el impuesto predial como principal fuente de
ingreso de este tipo e incluso en como Unica fuente para algunos gobiernos locales
mAas pequenos, para asi ademas logar mejores niveles de gestién municipal (Mestre
& Galban, 2020).



Si bien los gobiernos locales son autbnomos, deben implementar politicas
publicas planificadas para la mejora de la gestion, que muchas veces no se
condicen con la realidad local, y tienen limitantes como la cantidad recursos fiscales
para poder ejecutarlas. También, deben organizarse y rendir ante otros niveles del
Estado, debiendo someterse a planes y politicas nacionales que no reflexionan el
contexto local a la hora de su aplicacion. Es asi, como debido al excesivo
centralismo, la gran diversidad comunal y las restricciones en términos
administrativos y financieros, las municipalidades se encuentran aminorados frente

a otros organismos que muestra el Estado (Ariza et al., 2021).

En la practica, la autonomia municipal se ha convertido en una camisa de
fuerza, por la alta dependencia hacia con el gobierno central, tanto desde un punto
de vista administrativo como fiscal. Por ello ante la gran cantidad de necesidades y
los pocos recursos fiscales que tienen los gobiernos locales con el presente trabajo
de investigacion se quiere mejorar la gestion a través del CRM y aumento de
recaudacion de impuestos para poder tener un ingreso sostenible propio (Salazar
& Gutiérrez, 2018).

La gestion de un gobierno abierto es fundamental para lograr la
transparencia y la confianza ciudadana en los organismos publicos, lo que impide
gue la informacidn generada sea utilizada de forma permanente y segura,
facilitando el conocimiento de las acciones que viene desarrollando en la gestion
municipal. Con el resultado de que para transparentar la gestion en las instituciones
publicas, se deben desarrollar nuevos paradigmas en la gestion de gobierno
abierto, comenzando por acciones para mejorar la generacion de informacion
apoyados en el uso de la tecnologia en beneficio de la poblacion, en diferentes
acciones de caracter social o econdémico, sin sesgar la informacion o
restringiéndose al uso adecuado de la institucion publica. Concluye recordando que
para una gestién de gobierno abierto eficiente y eficaz, debemos tomar en cuenta
los desafios de la gestion transparente con el uso de datos abiertos para el uso y
beneficio de la poblacidn, transparentando las acciones y recursos que invierte la

administracion publica (Maldonado et al., 2021).



Por lo expuesto nace la siguiente interrogante como problema general: ¢ De
gué manera, el CRM y la recaudacion de impuestos mejoran la gestion municipal

del gobierno local 20217

En base a la problematica identificada, se elabora la justificacion entendida
como la razon por la que se lleva a cabo el estudio de investigacion, es decir poder
transmitir por qué fue necesario realizar el trabajo de investigacion. La justificacion
en el aspecto tedrico, practico, metodolégico y epistemoldgico es una parte
importante para explicar como la investigacion fue novedosa y significativa
(Ramirez, 2019a).

La justificacion teorica busca poder realizar la descripcién de la relacién
conocimiento teorico para debatir y reflexionar el postulado tedrico sobre el tema,
es decir demostrar conocimiento que no se tenia conocimiento anteriormente para
la presente investigacion contrastando la teoria de gestion publica, politica tributaria
y bases tedricas del marketing relacional, conocimiento que a nivel local no se han
desarrollado, para la mejora de la gestion municipal en el marco de la nueva gestién
publica (Chavarria, 2016).

La justificacion practica para la presente investigacion cuando presenta su
aplicacion practica por medio de estrategias que resolveran problemas reales, ya
gque ayuda en la solucion de la problematica identificada, sugiriendo;
recomendaciones, sugerencias Yy propuestas de mejora, proporcionando
alternativas de solucion al problema; asimismo, la manera mejorar la gestion
municipal en con la aplicacion del CRM y mejora sustancial en la recaudacion de
impuestos, asi mismo se podran generar recomendaciones para la toma de

decisiones por parte del representante del 6rgano resolutivo (Ramirez, 2019).

La justificaciéon metodolégica es el aporte de la presente investigacion de
nuevos métodos, nuevos instrumentos, modelos o0 estrategias, que generen un
conocimiento valido y confiable. Para la investigacion es relevante porque se utilizé
un instrumento validado por expertos y confiable estadisticamente para determinar
como la gestién tributaria y el CRM aumentan los niveles de recaudacién de

impuestos (Baena, 2017).



En la justificacion epistemoldgica pretende supone establecer una relacion
explicativa cognitiva sujeto-objeto de investigacion para incrementar la vision del
fendmeno de estudio y comprension de la gestiébn municipal, la investigacion
contribuye al conocimiento a través de una propuesta conceptual y operacional de
CRM y recaudacion de impuestos para la mejora de la gestiéon municipal (Chavatrria,
2016).

El objetivo general del presente trabajo es: Determinar de qué el CRM y la
recaudacion de impuestos mejoran la gestion municipal del gobierno local 2021,
entre los objetivos especificos de la investigacion tenemos: (a) Determinar de qué
manera el CRM y la recaudacién de impuestos mejoran la planificacion del gobierno
local 2021, (b) Determinar de qué manera el CRM y la recaudacion de impuestos
mejoran el control concurrente del gobierno local 2021 y (c) Determinar de qué
manera el CRM y la recaudacion de impuestos mejoran el servicio municipal del

gobierno local 2021.

La hipdtesis general del presente trabajo es: EI CRM y la recaudacion de
impuestos mejoran la gestion municipal del gobierno local 2021, entre las hipétesis
especificas de la investigacion tenemos: (a) EIl CRM y la recaudacion de impuestos
mejoran la planificacién del gobierno local 2021, (b) EI CRM vy la recaudacion de
iImpuestos mejoran el control concurrente del gobierno local 2021 y (c) EI CRM vy la

recaudacion de impuestos mejoran el servicio municipal del gobierno local 2021.



Il. MARCO TEORICO



En la literatura a nivel internacional revisada encontramos diversos trabajos
acerca de las variables CRM, recaudacion de impuestos y gestion municipal; entre

los cuales destacan los siguientes:

Abdul (2020) en su investigacion refiri6 que se pudo obtener muchos
beneficios al implementar el CRM, como una mayor satisfaccion del cliente,
fidelizacion del cliente y, a menudo, beneficios organizativos. EI CRM se refiere a
un sistema que gestiona las interacciones de las organizaciones con los clientes
futuros, asi como con los clientes existentes. La tesis desarrollé6 una comprension
del efecto de factores contextuales, organizacionales, individuales y del sistema en
satisfaccion del cliente de la implementacion de CRM en el sector publico en Oman.
La medicion de la recoleccion de datos de este estudio es un cuestionario de
encuesta que se distribuye a 356 empleados que trabajan en organizaciones que
implementaron el sistema CRM en el sector publico. El estudio presentd evidencia
empirica de la influencia y efecto de variables en la implementacion del sistema
CRM en el sector publico como el efecto significativo del soporte de la alta direccion,
la orientacion centrada en el cliente, la gestién del cambio, la formacion del usuario
final y la calidad de los datos hacia la Satisfaccion del Cliente, ademas concluye
gue hay una falta de investigacion sobre la implementacién de CRM en el sector

publico en Oman.

Krisnadi (2018) en su estudio tuvo como objetivo mejorar los servicios del
gobierno local a la comunidad y hacer servicios ciudadanos méas desarrollados y
sostenibles al no depender de los servicios personales o supervision de liderazgo,
y pudo ser una evaluacién para los rangos de Trabajo Regional Unidades (SKPD),
alcaldes, regentes, jefes de subdistrito y lurah en DKI Yakarta en el entorno del
gobierno provincial, el gobierno regional también pudo fortalecer el sistema de
vigilancia y denuncia de denuncias publicas a través de canales de quejas
integrados con aplicaciones CRM, mientras que este CRM la solicitud se basa en
el Reglamento del Gobernador de DKI Yakarta No. 128 de 2017 para manejar las
guejas del publico, de modo que se puedan resolver las quejas de forma facil,
rapida, eficaz, precisa y transparente, este resultado resalta la importancia de la
implementacion de este tipo de tecnologia en la mejora de la gestion municipal,

provincial y regional.



Waksberg (2016) en su trabajo de investigacion tuvo el objetivo de dar
respuesta si la masificacion de la interaccion en funcion de las tecnologias de
informacion y comunicacion entre gobierno y ciudadano estan en relacion al servicio
publico que brinda, como resultado obtiene que se genera mayor cantidad de
informacion que conduce al cambio organizativo en la administracion publica de
Séo Paulo y Rio de Janeiro, ademas que en funcién al constructivismo social surge
el enfoque analitico que tienen cuenta las diferencias existentes en las tecnologias,
sus condiciones en la etapa de implementacién, uso y consecuencias. En el trabajo
llegd a la conclusion de que, a pesar de la condicién de similitud de ambas
entidades, en lo interpretativo y tecnoldgico las condiciones institucionales de
ambas entidades fueron distintas por lo que se afectd de manera distinta al
momento de utilizar la informacion obtenida del ciudadano. El factor clave de la
informacion fue el que explico el grado de cambio en la dinamica organizativa y
estructura administrativa. Por otra parte, se concluye que la participacion del
ciudadano a través de las TICS genera una Big Data Qué puede tener relevancia

si es utilizada de manera adecuada.

Yakobi & Scholtz (2020) en su investigacion del surgimiento de la CzRM para
el gobierno juega un papel central en el desarrollo de las relaciones ciudadanas y
la participacion electronica. Se encontré que el gobierno sudafricano demostré su
compromiso con la ciudadania y la prestacion de servicios efectivos. Social Media
Analytics ha surgido como una posible nueva solucién para respaldar la toma de
decisiones para la prestacion de servicios en CzRM. El propdsito fue identificar los
desafios del Big Data de las redes e incorporarlos en un modelo conceptual que
pueda ser utilizado por los gobiernos para apoyar la participacién electronica de los
ciudadanos. El modelo se desarrolld6 mediante una revisién sistematica de la
literatura. Los hallazgos revelaron que los desafios relacionados con los datos se
relacionan con el disefio de una arquitectura 6ptima para analizar los datos que se
adaptan tanto a los datos historicos como a los datos en tiempo real al mismo
tiempo. El documento recalcé que los desafios del proceso se relacionan con todas
las actividades del ciclo de vida de los datos, como la adquisicion y el
almacenamiento de datos; mineria y limpieza de datos; agregacion e integracion de

datos; analisis y modelado; e interpretacion de datos. El documento también



identifica seis tipos de desafios de gestion de datos: privacidad, seguridad,
gobernanza de datos, intercambio de datos e informacion, gastos operativos / de

costos y propiedad de los datos.

Gallegos (2020) en la investigacion determind que la recaudacion de
impuestos para los gobiernos autbnomos descentralizados, es imprescindible y
basico debido a que del total de ingresos con los que cuentan a ese nivel de
gobierno son insuficientes para el financiamiento de obras publicas y mejora de
servicios para el bienestar de la poblacion a través del cobro de tributos 8entre ellos
el mas importante y de mayor relevancia el impuesto a la propiedad), aplico el
enfoque mixto (cuantitativo — cualitativo) y descriptivo, en una muestra aplicada a
los trabajadores de la entidad, obteniendo como resultado que el setenta y cinco
porciento de los trabajadores conoce que el destino se realiza a la ejecucién de
obras y provisién de servicios, pero que sin embargo existen bajos niveles de
difusién en la poblacion del destino de los fondos recaudados, asi mismo concluyen
la necesidad de falta de incentivos a la poblacion, asi como la disminucion de
asimetrias de informacién contribuyen para la reduccién de la cartera morosa y

evasion de impuestos.

Armas et al. (2017) en su investigacion detallan que la gestion publica se
encuentra enmarcada dentro de la antigua administracion publica por lo que esta
atravesando un proceso de actualizacion, donde a nivel territorial pero
principalmente municipal desarrollan un papel fundamental al ser el nivel de
gobierno més cercano a la ciudadania, donde para lograr entidades municipales
sostenibles se requiere la implementacion de mejoras continuas en los procesos de
la institucion, asi en consecuencia la institucion lograra mejores estandares de vida
para su localidad, asi mismo es importante contar con un conjunto de indicadores
para medir la situacion actual y el avance de la entidad, tomando en consideracién
caracteristicas territoriales, por lo que se concluyd con un sistema de indicadores
para la evaluacion de la gestion municipal como parte de un proceso de evaluacion
y control concurrente de las actividades realizadas, asegurando de la provisiéon de

servicios municipales que brinda la organizacion de calidad.



Estévez & Rocafuerte (2018) Se hace alusién a que la recaudacion en la
provincia ha ido aumentando progresivamente en los ultimos tiempos, esto debido
a una adecuada gestion de cobranza por parte de la entidad ademas de las
reformas normativas que se han venido desarrollando como el ingreso recaudado
con respecto a la sancion aplicada mostré la misma tendencia positiva, con
respecto a la cultura tributaria los autores resaltan la importancia de fomentar la
cultura tributaria para el conocimiento normativo de sus obligaciones, recalcan que
al no llegar las capacitaciones in situ a la mayoria de la poblacidn, existe un gran
desconocimiento para el pago de sus impuestos. Como resultado proponen la
creacion de una guia metodoldgica para la formacion en el campo tributario
asociandose a otras organizaciones para una mejor difusién y alcance para el
desarrollo y la consolidacion de la conciencia tributaria con el fin de obtener mejores

indices de recaudacion.

Hellerstein et al. (2021) es su trabajo revis6 y evalé la eficiencia del
mecanismo simplificado de investigacion y recaudacion de impuestos para
garantiza el cumplimiento de los colaboradores sobre los cuales la jurisdiccion con
derechos tributarios tiene autoridad limitada o nula para hacer cumplir
indudablemente una recaudacion de impuestos u otra obligacion de cumplimiento.
La experiencia en el abordaje de esta dificultad, implico principalmente los
impuestos al consumo, pero las lecciones que se pueden asimilar de ellos son
aplicables también a otros regimenes tributarios que afrontan el mismo problema.
La mejor evidencia disponible en la actualidad revela que los regimenes
simplificados pueden trabajar bien en la practica, logrando un alto nivel de
eficiencia. El estudio resalto que la adopcion de umbrales puede ser una solucion
conveniente para obviar una carga administrativa desmedida a las pequeias
empresas, mientras que una buena tactica de comunicacion es fundamental para

lograr el éxito de un régimen simplificado.

En la literatura a nivel nacional revisada encontramos diversos trabajos
acerca de las variables CRM, recaudacion de impuestos y gestiébn municipal; entre

los cuales destacan los siguientes:
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Matta (2019) e la investigacion se realizd6 desde el disefio hasta la
implementacion de un CRM con la finalidad de poder mejorar la gestion de pedidos
en una pequefia y micro empresa, se analizo la investigacion de manera aplicada-
empirico coma el resultado muestra un progreso favorable antes la incertidumbre
de la organizacion para la aplicacion de esta herramienta tecnoldgica. el propdsito
general fue conocer De qué manera incide un CRM ante la optimizacion de la
administracion de peticiones, Por lo que el autor pudo concluir el emplear el CRM

enriguece mucho la administracion.

Castillo (2021) en su investigacidon se encarg6 de implementar un modelo
Customer Relationship Management ademas de un sistema de gestion de calidad
en los servicios que brinda su institucion, El modelo CRM propuesto por el autor se
basoé principalmente en la teoria de gestidn de relaciones con los clientes que tuvo
un pensamiento de mejora continua ademas de la gestion basada en procesos y
Los estandares Internacionales ISO todo ello para satisfacer al cliente y crear un
conjunto de pautas e indicadores de seguimiento y medicion coma el autor tuvo el
objetivo de verificar la eficacia en los procesos, fidelizacion del cliente y
satisfaccion de los alumnos. Este modelo por sus caracteristicas se aplicd con un
CRM 2.0 integrador y la variable sistema de gestion de calidad se aplicé de manera
virtual aplicando diferentes tecnologias de informacion coma con todo ello se
comenz6 la metodologia qué sigue el ciclo de Deming de mejora continua entre la
metodologia se distingue como la fase M1 el desarrollo de la estrategia de la
institucion, fase M2 qué considera la planificacién de las estrategias, fase M3 que
contempla el alineamiento a la estrategia de gestion basada en procesos, fase M4
la planificacién de operaciones, fase M5 ejecucion de operaciones, fase M6 control
de la ejecucién, fase M7 operativizacion. A pesar de ser los valores para
automatizar y adaptar las estrategias de costos altos el investigador demuestra qué
la aplicacion de esta estrategia podra permitir mayor demanda e incremento en la
rentabilidad futura tras mejorar los indicadores y poblacién potencial que puede

adquirir el servicio.

Ruiz (2020) en su investigacion viva conocer coémo determinar si la variable
recaudacion de impuesto se relaciona con la variable desarrollo sostenible, empleo

una investigacion de tipo no experimental, cuantitativa, corte transversal y
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correlacional causal. se aplicé en una muestra de ciento diecinueve trabajadores.
se realizd un cuestionario para obtener informacion de cada variable. se realizo
pruebas no paramétricas de bondad de ajuste la muestra obteniéndose una
distribucion no normal, para corroborar la hipétesis de causalidad entre la variable
dependiente e independiente. Como resultado dio a conocer que existe una alta
asociacion entre las variables, siendo esta una correlacion positiva baja. Es por ello
gue se rechazé la hipétesis nula y se acepté la hipétesis alterna de estudio de la
existencia de una relacion significativa entre la recaudacion de impuestos municipal

en en el desarrollo sostenible del distrito.

Cavero (2019) en su investigacion tuvo como objetivo elaborar una
propuesta para la gestion de la recaudacion del impuesto predial y asi reducir la
morosidad en la localidad, utilizando lo desarrollado por Mintzberg fundamento de
la institucién debe contar con una gestion optima de forma que se alcance los
objetivos, de al tener adecuados procedimientos administrativos se alcanza un nivel
de eficiencia optimo. Con una investigacion de tipo no experimental, descriptiva-
propositiva, aplicada en una poblacién de 16 trabajadores de la institucion y una
muestra censal conformada por la misma cantidad de elementos que la muestra,
utilizé como instrumento el cuestionario. El resultado obtenido de la evaluacion de
la variable gestion de recaudacion del impuesto predial en la institucion fue
inadecuada principalmente porque los objetivos de la institucion no eran claros lo
cual afecta una gestion municipal, ademéas como otro resultado relevante sea yo
gue la institucion no cuenta con las capacidades ni las herramientas suficientes
para la identificacion de los contribuyentes de este tipo de impuestos, por otra
parte se identificd que la institucion cuenta con grandes dificultades para organizar
la gestién de cobranza, todo ello conllevo la formulacion de la propuesta en cuatro
etapas para poder tener una adecuada recaudacion del impuesto predial en la

institucion.

Céardenas (2017) En su trabajo tuvo el objetivo de poder analizar el proceso
de recaudacion del impuesto predial en un gobierno local encontrando
determinados parametros de deficiencias, distorsiones, limitantes y Faltas
explicativas ante los bajos niveles de recaudacion de ingresos de tipo tributario, el

autor elaboré una propuesta en base a las deficiencias encontradas para la
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institucion, Asimismo el bajo nivel de recaudacién del radio Predial se encontré que
solamente llega a un ochenta y tres por ciento cifra Contrastada con el reporte del
Ministerio de economia y finanzas a través de su plataforma. Con Un estudio
descriptivo propositivo, de naturaleza cuantitativa y disefio no experimental,
descriptiva de corte transversal, el instrumento se aplicO6 A una muestra censal
conformada por 36 empleados de la municipalidad nombrados. Por ultimo, la
variable Recaudacion de impuestos alcanzé una media de sesenta y cinco por

ciento posicionandose en la categoria de deficiente.

Gutierrez (2021) realizd una investigacion para determinar la influencia de la
variable gestion administrativa tributaria sobre la recaudacion del impuesto Predial
coma después efectuar las pruebas estadisticas el autor provoque existe una
influencia entre la variable gestion de administracion tributaria y recaudacion del
iImpuesto Predial con un coeficiente de 86.3 por ciento en el cual la variable
dependiente es explicada por la variable independiente Como se observa la
existencia de una relacion directa coma tomando en cuenta un estudio descriptivo
de tipo correlacional se aplico el instrumento a una muestra de 56 colaboradores.
El autor como resultado obtuvo qué de los niveles de la actual gestion de
administracion tributaria un cincuenta y nueve por ciento de empleados percibe que
se encuentra en un nivel regular, con respecto a la variable recaudacion del
impuesto predial en cincuenta por ciento percibe a esta como regular; asi mismo la
planificacion esta en un nivel regular con un cincuenta y dos por ciento, la direccion
y control estan en un nivel regular con un ochenta y dos por ciento y la cultura
tributaria con un cincuenta y tres por ciento alcanza un nivel regular y
principalmente con setenta y tres por ciento perciben el nivel regular del impuesto

predial.

Vivanco (2021) en su investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion
gue existe entre la gestibn municipal, medios tecnolégicos en la Seguridad
Ciudadana, de acuerdo Investiga investigacion existe relacion positiva vy
significativa entre las variables de estudio, su investigacion fue de tipo béasica y el
disefio no experimental, de transversal ya que se aplico el instrumento en un

espacio y tiempo Determinado. concluyendo Asi que la variable gestion municipal
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y la variable medios tecnolégicos tienen una influencia en la variable Seguridad

Ciudadana con un p value de 0,000 y un coeficiente de 0,781.

Vargas (2021) en su investigacion refiere con respecto a la gestion municipal
en el pais que esta sé encuentra fundamentada principalmente en un buen
desemperio que brinda la entidad con respecto a los servicios publicos ademas de
un dinamica economica local, sin embargo en el contexto de la emergencia
sanitaria producida por el covid-19 se ha visto afectado coma por lo que en su
investigacion tuvo el objetivo de disefiar una estrategia gerencial que mejore el
desemperio de la gestion municipal, con una investigacion tipo descriptivo, disefio
no experimental - transversal y un enfoque cuantitativo debido a que utilizado la
técnica de la encuesta coma entrevistas y focus group punto el resultado obtenido
reflejo los bajos niveles qué forman parte de la variable en sus dimensiones gestion
estratégica como operativa y participativa coba finalizando con la conclusion de la
importancia de contar con una estrategia gerencial para mi desempefio municipal
coma asi mismo generando en la poblacion usuaria un valor a través de mejores

servicios, innovacién tecnoldgica coma interculturalidad desde su percepcion.

Alvarez (2018) en su investigacion tuvo el objetivo de establecer la influencia
de la maria gestion municipal y la variable atencion al cliente en la calidad de
servicio en su metodologia tenemos que el disefio fue de tipo no experimental, de
corte transversal y ademas utilizé el método hipotético deductivo como realizé una
muestra censal constituida por todos los trabajadores de la organizacion cémo
utilizo el instrumento del cuestionario cémo conclusién se tiene que la variable
independiente gestion municipal con la variable independiente atencion al cliente
influyen en la variable dependiente calidad de servicio coma explicandose asi este

modelo en un cincuenta y seis por ciento.

Entre las bases tedricas mas relevantes para la presente investigacion
podemos encontrar lo siguiente con respecto a las variables CRM, recaudacion de

impuestos y gestion municipal.

La aparicién de big data trae una nueva ola de estrategias de Customer
Relationship Management (CRM) para respaldar la personalizacion vy

personalizacion de ventas, servicios y servicios al cliente. CRM necesita big data
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para mejorar la experiencia de los clientes, especialmente la personalizacion y
personalizacion de los servicios. Big data es un término popular que se utiliza para
describir datos que son volumen, velocidad, variedad, veracidad y valor de datos
tanto estructurados como no estructurados. Los macrodatos requieren nuevas
herramientas y técnicas para capturarlos, almacenarlos y analizarlos y se utilizan
para mejorar la toma de decisiones para mejorar la gestion de clientes. El objetivo
de la investigacion es examinar big data para el escenario de CRM. El método de
recopilacién de datos para este estudio fue la revision de la literatura y el analisis
tematico de estudios recientes. El estudio revela que CRM con big data ha permitido
gue las empresas se vuelvan mas agresivas en términos de estrategia de
marketing, como notificaciones automaticas a través de teléfonos inteligentes para

sus audiencias objetivo potenciales (Anshari et al., 2019).

La teoria del comportamiento o gestion de relaciones (CRM), refiere que los
elementos de CRM van desde el sitio web y los correos electrénicos de una
empresa hasta los correos masivos y las llamadas telefonicas. Las redes sociales
son empresas unidireccionales que se adaptan a las tendencias que benefician sus
resultados. El objetivo de CRM es crear experiencias positivas con los clientes para
gue sigan regresando, de modo que una empresa pueda crear una base creciente
de clientes que regresan. Cada vez mas, el término CRM se utiliza para referirse a
los sistemas de tecnologia que las empresas pueden utilizar para gestionar sus
interacciones externas con los clientes en todos los puntos durante el ciclo de vida
del cliente, desde el descubrimiento hasta la educacion, la compra y la poscompra.
La tecnologia CRM se cita ampliamente como la categoria de software empresarial
de mas rapido crecimiento, que abarca en gran medida el mercado mas amplio de

software como servicio (Hargrave, 2020).

Debido a la falla de la gestion de la relacion con el cliente (CRM) se genera
una débil lealtad al cliente, que se puede solucionar mejorando la mejor medida del
proceso de gestion de la relacién con el cliente. La herramienta de medicién
propone siete procesos principales: gestion focalizada, gestion extensiva de la
informacion, participacion, gestion de expansion, referencias, comunicacion,
marketing. Implicaciones operativas: Los resultados del analisis proporcionan

informacion util para que los gerentes identifiquen, midan y mejoren el proceso de
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gestion de la relacion con el cliente para lograr la satisfaccidon del cliente y aumentar
su lealtad. Los modelos de gestion contemporaneos se han beneficiado del
desarrollo de las tecnologias de la informacion. Entre los muchos cambios que
ofrece el progreso tecnoldgico se encuentra el desarrollo y mejora de las bases de
datos de los clientes. Mejora porque se puede buscar, en el pasado reciente, las
practicas de gestion realizadas de forma manual, a través de cuadernos, carpetas
y bloques de solicitudes. Afortunadamente existe una variedad de tecnologias y
software para gestionar la relacion con los clientes, CRM no es exclusivamente una
tecnologia, o "solo una aplicacion de software", sefialando que la tecnologia es
importante para permitir el despliegue de CRM sino no garantiza el éxito o el fracaso

de la implementacion (Toriani & Angeloni, 2011).

Los impuestos siempre son un tema central en la economia politica porque
es una de las principales actividades de todos los estados y una condicion
necesaria para todo lo demas que hacen los estados. Es la caracteristica central
de la capacidad estatal. Esta revision proporciona una historia analitica de la
tributacion desde los primeros estados e imperios hasta el presente, centrdndose
en los determinantes estructurales e institucionales de los ingresos tributarios
(impuestos / PBI), la estructura tributaria (qué y quiénes son gravados) y la
administracion tributaria (cdmo se gravan los impuestos). son evaluados y
recolectados). Nuestro enfoque en todo momento estd en las causas de los
origenes y el desarrollo de los sistemas tributarios, ya que los resimenes anteriores
de la literatura sobre tributacidon en sociologia han discutido las consecuencias de
la tributacién para otros aspectos de la politica y la sociedad. Los estados no
pueden obtener muchos ingresos fiscales. Debido a que el crecimiento econémico
es el principal motor a largo plazo del aumento de los ingresos fiscales, y bajo
crecimiento en el ingreso per capita, no deberiamos esperar mucho crecimiento en

los ingresos tributarios. (Kiser & Karceski, 2017).

La terminologia nueva gestion publica fue acufiada por académicos del
Reino Unido y Australia, que trabajaban en las areas de administracion publica. El
origen de este nuevo término fue proponer un nuevo punto de vista hacia el disefio
organizacional en el sector publico, sin embargo, luego de una década, el

significado de este término en discusiones y debates se hizo multiple. Algunos
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académicos optan por definirlo como la introduccion de una nueva economia
institucional a la gestion publica y algunos lo utilizan para referirse a los cambios de
patrones en la formulacion de politicas. Antes de hacer un esfuerzo por comprender
mejor los diversos aspectos de la Nueva Gestidon Publica, se dividen en dos grupos
de acuerdo a su etapa de ejecucidon: mecénicas (planificacion y organizacién) y

dinamicas (direccion y control) (Funck & Karlsson, 2020).
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3.1. Tipo y disefio de investigacién
Tipo de investigacion

La investigacion de tipo basica ademas conocida como investigacion pura,
estd motivado puramente en la curiosidad, el esfuerzo por el descubrimiento de
conocimientos novedosos, el apego por la sabiduria. Se considera como basica
porque se utiliza de fundamento debido a que es esencial para lograr el avance de
la ciencia, el nivel de la presente investigacion se realiza a nivel explicativo, nivel
complejo y con mucha rigurosidad, con el objetivo principal de verificar las hipotesis
causales propuestas, para descubrir o modificar nuevas teorias cientifico-sociales,
teorias sociales para explicar la relacion causal de los hechos, este tipo de
investigacion prueba las hipdtesis a través del disefio experimental o no
experimental (Teodoro & Nieto, 2018).

El enfoque de tipo cuantitativo, tiene un proceso de investigacion la cual se
enfoca en los métodos cuantitativos enfatizan las mediciones objetivas y el analisis
estadistico, matematico o numérico de los datos recopilados a través de encuestas,
cuestionarios y encuestas, o0 mediante la manipulacion de datos estadisticos
preexistentes mediante técnicas computacionales. La investigacion cuantitativa se
centra en recopilar datos numéricos y generalizarlos entre grupos de personas o
para explicar un fenébmeno en particular, se realiza el planteamiento del problema
de estudio delimitado y concreto, con problemas de investigacion acerca de hechos

especificos (Ortega, 2018).

El método hipotético — deductivo es el camino que tienen que seguir los
investigadores para lograr convertir sus actividades en una préactica cientifica, Este
método tiene un conjunto de procedimientos basicos como la observacién de
estudio, formulaciébn de hipotesis para explicar el suceso, deduccién de las
consecuencias, verificacion de los enunciados. El investigador debe reflexionar
sobre el fendbmeno con la observacion de la realidad, el método supone que el
contexto del fenémeno no tiene reglas ni procedimientos controlados, las hipotesis

se aceptan en funcion del contraste realizado (Ramirez, 2019).
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Disefio de investigacion

El disefio experimental y el disefio no experimental poseen claras
diferencias, el disefio no experimental no avanza sobre la base de variables
independientes, variables dependientes o sus relaciones de causa-efecto. El
estudio no experimental depende totalmente de las variables que estan fuera del
alcance del control del investigador. No pueden controlar, manipular o alterar a los
sujetos de ninguna manera. Eso les deja con solo seguir observando e
interpretando a sus sujetos a lo largo de la investigacion. Por lo tanto, es seguro
decir que los investigadores utilizan un disefio de investigaciéon no experimental
cuando no tienen ningun problema particular de investigacion de causa-efecto a la
mano y solo quieren comprender un tema en profundidad sin limitarlo con variables.

Estudian la materia de forma natural a medida que ocurren (Concepcion, 2019).

El estudio transversal se define como un tipo de investigacion observacional
que analiza los datos de las variables recopiladas en un momento dado en una
muestra de poblacion o un subconjunto predefinido. Este tipo de estudio también
se conoce como analisis transversal, estudio transversal o estudio de prevalencia.
(Hernandez et al., 2018).

La investigacion correlacional es un tipo de investigacién no experimental en
la que el investigador mide dos variables y evalla la relacidon estadistica entre ellas.
Las razones por las que los investigadores interesados en las relaciones
estadisticas entre variables realizan un estudio correlacional en lugar de uno
experimental, la primera es que no creen que la relacion estadistica sea causal o
no les interesan las relaciones causales. Los objetivos de la ciencia son describir y

predecir y la estrategia de investigacion correlacional.

Figural

Esquema explicativo.

X1

\
Xz/

Y
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Dénde:

X1 = CRM
X2 = Recaudacioén de impuestos

Y = Gestién municipal

3.2. Variables y Operacionalizacién

Variable Independiente (X1): CRM

Definicion conceptual

CRM es una estrategia que fomenta la colaboracion y la participacion de la
empresa con el cliente. La mayor parte del valor se agrega en el dominio de
marketing de CRM. Las redes sociales, los blogs y el uso compartido de multimedia
agregan mas valor en todos los dominios. Esta investigacion define el CRM como
base de la teoria de la gestion de relaciones con el cliente, presenta un nuevo
modelo que describe los aspectos fundamentales del CRM en caracteristicas que
destacan como la participacion activa del cliente, la comunicaciéon con el cliente y
marketing (Grau & Folse, 2013).

Definiciéon operacional

CRM es una estrategia que fomenta la colaboracion y la participacion de la
municipalidad con el contribuyente. La mayor parte del valor se agrega en el
dominio de marketing de CRM. Las redes sociales, los blogs y el uso compartido
de multimedia agregan més valor en todos los dominios. Esta investigaciéon define
el CRM como base de la teoria de la gestidon de relaciones con el cliente, presenta
un nuevo modelo que describe los aspectos fundamentales del CRM en
caracteristicas que destacan como la participacion activa del cliente, la

comunicacioén con el contribuyente y marketing.
Variable Independiente (X2): Recaudacion de impuestos

Definicion conceptual
La recaudacion de impuestos es el conjunto de acciones que deben ser
desarrolladas como parte de la administracion tributaria para lograr el pago de la

deuda tributaria. El proceso inicia con la fijacion de la deuda, continua con
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fiscalizacion y termina con el recaudo o ingreso para la entidad. Asi mismo el
cumplimiento voluntario de la deuda por el pago de impuestos hace la gestion mas
eficiente pues el costo de cobrar los tributos por la cobranza coactiva tiene costos
mas elevados, el incremento de la recaudacion del impuesto le permite a los
gobiernos locales contar con mayores recursos financieros (Urgilés & Urgilés,
2017).

Definicién operacional

La recaudacion de impuestos es el conjunto de acciones que deben ser
desarrolladas como parte de la administracion tributaria para lograr el pago de la
deuda tributaria. El proceso inicia con la fijacion de la deuda, continua con
fiscalizacion y termina con el recaudo o ingreso para la entidad. Asi mismo el
cumplimiento voluntario de la deuda por el pago de impuestos hace la gestion mas
eficiente pues el costo de cobrar los tributos por la cobranza coactiva tiene costos
mas elevados, el incremento de la recaudacion del impuesto le permite a los

gobiernos locales contar con mayores recursos financieros.
Variable Dependiente (Y): Gestion municipal

Definiciéon operacional

La gestion puablica deviene en una herramienta para la administracion
publica, un conjunto de acciones que permiten la realizacion de un conjunto de
actividades, la gestiéon publica estd conformada por procesos en la actualidad, un
proceso integro que permita planear, controlar y evaluar (control concurrente) y
considerando la provision de servicios para el desarrollo local. El desarrollar el
planeamiento debe ser resultado de un plan de desarrollo considerando la

ejecucion, control y posterior evaluacion (Turcott et al., 2018).

Definiciéon operacional

La gestion municipal deviene en una herramienta para la administracion
municipal, un conjunto de acciones que permiten la realizaciéon de un conjunto de
actividades, la gestién municipal est4 conformada por procesos en la actualidad, un
proceso integro que permita planear, controlar y evaluar (control concurrente) y

considerando la provision de servicios para el desarrollo local. El desarrollar el
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planeamiento debe ser resultado de un plan de desarrollo considerando la

ejecucion, control y posterior evaluacion.

Operacionalizacion de variables

La operacionalizacién es el proceso mediante el cual los conceptos se

vinculan a las variables. Este proceso implica identificar operaciones que mostraran

los valores de una variable en estudio. En otras palabras, la operacionalizacion

especifica observaciones concretas que se cree que capturan empiricamente un

concepto existente en el mundo real (Rodriguez, 2020).

Operacionalizacién de la variable CRM

La dimension 1 es la comunicacion

Indicadores: clara, atenta, sencilla, informativa.

La dimension 2 es el marketing

Indicadores: promocioén, sencillez de pago, incentivos y canales.
La dimensién 3 es la participacion

Indicadores: reuniones, orientacion, uso de tecnologia.
Operacionalizacién de la variable Recaudacién de impuestos
La dimension 1 es la fijacion del impuesto

Indicadores: impuestos, tasas, sanciones, descuentos.

La dimension 2 es el cobro del impuesto

Indicadores: estrategias, conciencia, fiscalizacion, coactiva

La dimension 3 es el recaudo

Indicadores: suficiencia, eficiencia, eficacia, transparencia
Operacionalizacién de la variable Gestion municipal

La dimensidn 1 es la planificacion

Indicadores: planificar, orientacién al ciudadano, socializacién

La dimension 2 es el control concurrente

Indicadores: control, evaluacion, rendicién de cuentas, retroalimentacion

La dimensién 3 es el servicio municipal

Indicadores: servicios, obras, desarrollo
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion

La poblacién es el conjunto completo de elementos del que extrae datos para
un estudio estadistico. Puede ser un grupo de individuos o un conjunto de
elementos. Constituye el conjunto de datos para un estudio, generalmente, la
poblacion se refiere a las personas que viven en un area en particular en un
momento especifico, se utiliza poblaciones para sacar conclusiones (Tamayo,
2014). Para la investigacion la poblacibn estuvo compuesta por 2,228

contribuyentes que tiene en total el distrito.

Muestra

Una muestra se define como un conjunto mas pequefio de datos que un
investigador elige o selecciona de una poblacion méas grande utilizando un método
de seleccion predefinido. Estos elementos se conocen como puntos de muestreo,
unidades de muestreo u observaciones. La creacion de una muestra es un método
eficaz para realizar una investigacion. En la mayoria de los casos, es imposible o
costoso y requiere mucho tiempo investigar a toda la poblacion. Por lo tanto,
examinar la muestra proporciona conocimientos que el investigador puede aplicar

a toda la poblacion (J. Maldonado, 2018).
La muestra se ha establecido tomando en cuenta el siguiente método de calculo:

N*Zz*p*q
n_ez(N+1)+Zz*p*q

Donde:

N = Universo

Z = Nivel de confianza

p = Probabilidad de éxito

g = Probabilidad de fracaso

e = Error muestral

Reemplazando:
N =2,228
Z=1.96
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p=0.5
q=0.5
e=0.05

B 3,186 * 1.962 % 0.5 = 0.5
©0.052(3,186 4+ 1) + 1.962 % 0.5 % 0.5

n

La muestra final corresponde a 329 contribuyentes del gobierno local.

Muestreo

El muestreo es un proceso por el cual cada uno de los elementos de
poblacién posee igual probabilidad de estar incluidos en la muestra. Para el
presente trabajo de investigacion se utilizd el muestreo tipo probabilistico aleatorio
simple, donde del total de contribuyentes cada uno tiene igual probabilidad de ser

seleccionado en la muestra (Botella & Ramos, 2019).

Unidad de anélisis

La unidad de andlisis define a la entidad mayor o representativa de la cual
se va a estudiar, ademas es el analisis que haces en tu estudio lo que determina
cual es la unidad (Mohajan, 2018).Para el presente estudio la unidad de andlisis
estuvo conformado por los contribuyentes de la municipalidad en el afio 2021.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

En la presente investigacion se utilizé la técnica de la encuesta, la cual es
una de las mas utilizadas para recoger la informacion del fendmeno de estudio, asi
partiendo de la recoleccion de la opinidn, el comportamiento o la actitud frente a
una situacién factica, por otra parte, las encuestas son consideradas como una
técnica de investigacion que tiene claros beneficios en la descripcion y exploracion
de las variables (Doleck & Lajoie, 2018).

Instrumento

Para la presente investigacion se utiliz6 como instrumento el cuestionario, el
cual es un instrumento empleado para la recoleccion de forma organizada la
informacion, que a su vez permite describir adecuadamente a las variables de

investigacién, generalmente estad compuesto por un grupo de preguntas para
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conseguir informacién estandar. Para el estudio se tiene el objetivo de conseguir la
opinion de los contribuyentes, ademas se empled de los tipos de alternativas la

cerrada para una mejor comprension (Barros & Turpo, 2017).
El presente estudio se realizd con tres cuestionarios:
Variable X1: CRM

Ficha del instrumento

- Técnica de investigacidon: Encuesta

- Instrumento de investigacién: Cuestionario

- Objetivo: El instrumento tiene como fin recopilar informacién de CRM
- Autor: Flores Cayllahua VIadimir Alfonso

- Aplicacién: Individual

- Tiempo: 18 minutos

- Sujetos de estudio: Contribuyentes

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

Validez

La validez de la variable CRM se refiere a la capacidad del instrumento para
poder cuantificar significativamente la caracteristica para la cual se disefi6
(Hernandez & Mendoza, 2018). En el presente estudio la validez del instrumento
fue la primera fase del trabajo, donde se realiz6 a través de la opinion de 5 jueces
expertos, cada uno de los cuales efectu6 la evaluacion del contenido y la
formulaciébn de cada una de las preguntas de cada item del registro, donde

verificaron su pertinencia, relevancia y claridad.

Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento indica el grado en que aplicar repetidamente
un instrumento al mismo sujeto de investigacién se produce el mismo resultado, en
otras palabras, la exactitud (Reidl, 2013).La confiabilidad del cuestionario se realizé
utilizando el estadistico Alfa de Cronbach, porque las opciones de respuesta son
tipo de escala de Likert en la variable CRM, ademas, se presentan los resultados

de la interpretacion Alfa de Cronbach. Se obtuvo como resultado de la confiabilidad
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gue mide la variable independiente CRM fue de 0.904, por lo que se califica como

excelente.
Variable X2: Recaudacion de impuestos

Ficha del instrumento

- Técnica de investigaciéon: Encuesta

- Instrumento de investigacion: Cuestionario

- Objetivo: La prueba tiene como objeto recopilar informacion del Recaudacion de
impuestos

- Autor: Flores Cayllahua Vladimir Alfonso

- Aplicacion: Individual

- Tiempo: 18 minutos

- Sujetos de estudio: Contribuyentes

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

Validez

La validez de la variable recaudacion de impuestos se refiere a la capacidad
del instrumento para poder cuantificar significativamente la caracteristica para la
cual se disefi6 (Hernandez & Mendoza, 2018). En el presente estudio la validez del
instrumento fue la primera fase del trabajo, donde se realizé a través de la opinion
de 5 jueces expertos, cada uno de los cuales efectud la evaluacion del contenido y
la formulacion de cada una de las preguntas de cada item del registro, donde

verificaron su pertinencia, relevancia y claridad.

Confiabilidad

La confiabilidad de un instrumento se refiere al grado de exactitud tras su
aplicacién repetida al sujeto produce los mismos resultados, es decir el grado de
exactitud (Jarie et al., 2019). La confiabilidad del cuestionario se realizd con la
estadistica de Alfa de Cronbach, porque las opciones de respuesta son tipo de
escala de Likert en la variable recaudacion de impuestos, ademas, se presentan
los resultados de la interpretacion Alfa de Cronbach. Como resultado la
confiabilidad que mide la variable independiente gestién de impuestos fue de 0.831,

por lo que se califica como buena.
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Variable X3: Gestion Municipal

Ficha del instrumento

- Técnica de investigacion: Encuesta

- Instrumento de investigacion: Cuestionario

- Objetivo: La prueba tiene como objeto recopilar informacion de la Gestion
Municipal

- Autor: Flores Cayllahua Vladimir Alfonso

- Aplicacién: Individual

- Tiempo: 18 minutos

- Sujetos de estudio: Contribuyentes

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

Validez

La validez de la variable gestiébn 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 investigacién la validez del
instrumento es la primera fase del trabajo, donde se realiza a través de la opinién
de 5 jueces expertos, cada uno de los expertos realizo la evaluacion del contenido
y la formulacién de cada una de las preguntas de cada item del registro, donde

verifican su pertinencia, relevancia y claridad.

Confiabilidad

La confiabilidad de un instrumento se refiere al grado de exactitud tras su
aplicacion repetida al sujeto produce los mismos resultados, es decir el grado de
exactitud (Taherdoost, 2016). La confiabilidad del cuestionario se realizd con la
estadistica de Alfa de Cronbach, porque las opciones de respuesta son tipo de
escala de Likert en la variable gestion municipal, ademéas, se presentan los
resultados de la interpretacion Alfa de Cronbach. Como resultado la confiabilidad
gue mide la variable dependiente gestion municipal fue de 0.871, por lo que se

califica como bueno.
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3.5. Procedimientos

Para la realizacion de la investigacion se procedio de la elaboracion del
cuestionario para cada una de las variables dependientes y para la variable
independiente, luego se procedié a la validacidbn por juicio de expertos,
posteriormente a la aplicacion del estadistico de Alfa de Cronbach para la
confiabilidad de cada uno de los instrumentos, asi mismo se procedié a aplicar los
cuestionarios a la muestra. Por udltimo, se elabor6 la estadistica descriptiva e

inferencia en Excel y SPSS para su analisis.

3.6. Método de analisis de datos

Posteriormente luego de recolectar los datos y organizarlos en Excel, se
utilizé el programa estadistico SPSS Statics 26, continuando con la validez de
contenido y constructo del cuestionario elaborado. Posteriormente, se procedio a
aplicar la prueba estadistica de normalidad de Kolmogorov para muestras grandes,
obteniendo como resultados los valores de significancia menor a 0.05 por lo cual
se opté por trabajar en la parte de estadistica inferencial con el estadistico
Correlacion Logit Ordinal para determinar la influencia de las variables
independientes en la dependiente.

3.7. Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion realizada se enmarcé dentro de todos
los lineamientos planteados, principalmente con lo concerniente a las diferentes
normas de investigacion planteadas por la universidad y lo académico. Se
desarroll6 el trabajo el estudio de investigacion en funcion de la guia proporcionada
por la universidad. Asi mismo, con respecto al aspecto de la ética académica que
debe tener toda investigacion, en la elaboracion del marco tedérico se efectué con
la mencion correspondiente y el reconocimiento de cada uno de los autores, para
las referencias se utilizo el sistema American Psychological Association (APA 7ma
edicién). En conclusion, la investigacion fue desarrollada para ser evaluada todas

las revisiones establecidas en la normatividad.
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IV. RESULTADOS
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4.1 Analisis descriptivo

Tabla 1
Variable CRM.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Malo 157 47,7 47,7 47,7
. Regular 154 46,8 46,8 94,5
Vélidos
Bueno 18 55 55 100,0
Total 329 100,0 100,0
Figura 2
Representacion de la variable CRM.
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Del 100% (329) encuestados, el 5.5% (18) percibe que el CRM se encuentra
en un nivel bueno, asi mismo para el 46.8% (154) se encuentra en un nivel regular
el CRMy para el 47.7% (157) el nivel de CRM es malo.
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Tabla 2

Dimensiones de la variable CRM.

Comunicacion Marketing Participacion

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Bueno 16 4.9 69 16 4.9 69
Regular 89 27.1 125 89 27.1 125
Malo 224 68.1 135 224 68.1 135

Total 329 100 329 329 100 329

Figura 3
Representacién de las dimensiones de la variable CRM.
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Del 100% (329) encuestados con respecto a las dimensiones. El 4.9% (16)
percibe la comunicacién como bueno, el 27.1% (89) como regular y el 68.1% (224)
como malo. El 21.0% (69) percibe el marketing como bueno, el 38.0% (125) como
regular y el 41.0% (135) como malo. El 26.4% (87) percibe que la participacion
como bueno, el 32.2% (106) como regular y el 41.3% (136) como malo.

32



Tabla 3

Variable Recaudacion de impuestos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Malo 168 51,1 51,1 51,1
. Regular 144 43,8 43,8 94,8
Validos
Bueno 17 52 5,2 100,0
Total 329 100,0 100,0
Figura 4

Representacion de la variable Recaudacion de impuestos.
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Del 100% (329) encuestados, el 5.2% (17) percibe que la recaudacion de

impuestos se encuentra en un nivel bueno, asi mismo para el 43.8% (144) se

encuentra en un nivel regular la recaudacion de impuestos y para el 51.1% (168) el

nivel de recaudacion de impuestos es malo.
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Tabla 4

Dimensiones de la variable Recaudacion de impuestos.

Fijacion del impuesto Cobro del impuesto Recaudo

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Bueno 92 28.0 36 10.9 38 11.6
Regular 122 37.1 94 28.6 77 23.4
Malo 115 35.0 199 60.5 214 65
Total 329 100 329 100 329 100
Figura 5
Representacion de las dimensiones de la variable Recaudacion de impuestos.
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Del 100% (329) encuestados con respecto a las dimensiones. El 28.0% (92)
percibe la fijacion del impuesto como bueno, el 37.1% (122) como regular y el 35.0%
(115) como malo. El 10.9% (36) percibe el cobro del impuesto como bueno, el
28.6% (94) como regular y el 60.5% (199) como malo. El 11.6% (38) percibe que el
recaudo como bueno, el 23.4% (77) como regular y el 65.0% (214) como malo.
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Tabla b

Variable Gestion Municipal.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Malo 86 26,1 26,1 26,1
. Regular 178 54,1 54,1 80,2
Validos
Bueno 65 19,8 19,8 100,0
Total 329 100,0 100,0
Figura 6
Representacion de la variable Gestion Municipal.
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Del 100% (329) encuestados, el 19.80% (65) percibe que la gestion
municipal se viene dando en un nivel bueno, asi mismo para el 54.1% (178) se
encuentra en un nivel regular la gestiéon municipal y para el 26.1% (86) el nivel de

gestion municipal es malo.
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Tabla 6

Dimensiones de la variable Gestion Municipal.

Planificaciéon

Control concurrente Servicios municipal

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Bueno 177 53.8 39 11.9 138 41.9
Regular 105 31.9 102 31 82 24.9
Malo 47 14.3 188 57.1 109 33.1
Total 329 100 329 100 329 100
Figura 7

Representacion de las dimensiones de la variable Gestién Municipal.
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Del 100% (329) encuestados con respecto a las dimensiones. EI 53.8% (177)

percibe la planificacion como bueno, el 31.9% (105) como regular y el 14.3% (47)

como malo. El 11.9% (39) percibe el control concurrente como bueno, el 31.0%

(102) como regular y el 57.1% (188) como malo. El 41.9% (139) percibe el servicio

municipal como bueno, el 24.9% (82) como regular y el 33.1% (109) como malo.
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Tabla 7

Tablas Cruzadas variable CRM y variable gestion municipal.

Gestién municipal Total

Malo Regular Bueno

Mal Recuento 52 79 26 157
alo
% del total 33,1% 50,3% 16,6% 100,0%
Recuento 31 90 33 154
CRM Regular
% del total 20,1% 58,4% 21,4% 100,0%
Recuento 3 9 6 18
Bueno
% del total 16,7% 50,0% 33,3% 100,0%
Recuento 86 178 65
Total
% del total 26,1% 54,1% 19,8%

Los resultados evidencian que de los 329 contribuyentes 26.1% perciben la
gestion municipal como malo, 54.1% como regular y 19.8% como bueno. Asi mismo
de los 157 contribuyentes que consideran el CRM como malo: 33.1% lo asocia con
una gestion municipal mala, 50.3% con una gestion municipal regular y 16.6% con
una gestion municipal buena. Ademas de los 154 contribuyentes que consideran el
CRM tributaria como regular: 20.1% lo asocia con una gestibn municipal mala,
58.4% con una gestion municipal regular y 21.4% con una gestion municipal buena.
Finalmente, de los 18 contribuyentes que consideran el CRM como bueno: 16.7%
lo asocia con una gestion municipal buena, 50.0% con una gestion municipal

regular y 33.3% con una gestion municipal buena.
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Tabla 8

Tablas Cruzadas variable CRM y variable gestion municipal.

Gestién municipal Total

Malo Regular Bueno

Mal Recuento 68 85 15 168
alo
% del total 40,5% 50,6% 8,9% 100,0%
Recaudacion Recuento 16 87 41 144
) Regular
de impuestos % del total 11,1% 60,4% 28,5% 100,0%
Recuento 2 6 9 17
Bueno
% del total 11,8% 35,3% 52,9% 100,0%
Recuento 86 178 65
Total
% del total 26,1% 54,1% 19,8%

Los resultados evidencian que de los 329 contribuyentes 26.1% perciben la
gestion municipal como malo, 54.1% como regular y 19.8% como bueno. Asi mismo
de los 168 contribuyentes que consideran la recaudacion de impuestos como malo:
40.5% lo asocia con una gestion municipal mala, 50.6% con una gestion municipal
regular y 8.9% con una gestiéon municipal buena. Ademas de los 144 contribuyentes
gue consideran la recaudacion de impuestos como regular: 11.1% lo asocia con
una gestion municipal mala, 60.4% con una gestidon municipal regular y 28.5% con
una gestion municipal buena. Finalmente, de los 9 contribuyentes que consideran
la recaudacion de impuestos como bueno: 11.8% lo asocia con una gestion
municipal buena, 35.3% con una gestiébn municipal regular y 52.9% con una gestion

municipal buena.
4.2 Analisis Inferencial

Prueba de hipotesis general

Ho: El CRM y la recaudacién de impuestos no influyen en la gestion municipal del
gobierno local 2021.

Ha: EI CRM vy la recaudacién de impuestos influyen en la gestion municipal del
gobierno local 2021.
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Tabla 9

Ajuste de modelos el CRM vy larecaudacion de impuestos inciden en la

gestion municipal.

Modelo -2 log de la Chi- gl Sig.
verosimilitud  cuadrado

Solo interseccion 121,712

Final 61,772 59,940 4 ,000

La tabla presenta un modelo con ajuste a una regresion logistica ordinal, se
evidencia que la significancia para la variable es de 0.000 valor menor a 0.05, por
lo que se decide rechazar la hipotesis nula planteada y aceptar la hipétesis alterna
de influencia de la variable CRM vy recaudacion de impuestos en la gestidon
municipal, el estadistico Chi-cuadrado igual a 121.712, permitiendo realizar la

regresion.

Tabla 10

Bondad de ajuste CRM Yy larecaudacion de impuestos inciden en la gestion

municipal.

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 15,384 12 ,221
Desviacion 14,644 12 ,261

La tabla evidencia acerca de la prueba de hipotesis estadistica de bondad
de ajuste, el cual evidencia que la significancia para la variable es de 0.221 valor
mayor a 0.05, lo que indica una desviacion de la probabilidad observada de forma
en que la distribucién puede ser predictiva, asi mismo la bondad de ajuste de Chi
cuadrado es de 15.384.
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Tabla 11
Pseudo R cuadrado del CRM vy la recaudacion de impuestos inciden en la gestion

municipal.

Pseudo R - cuadrado

Cox y Snell , 167
Nagelkerke ,192
McFadden ,091

La influencia de las variables CRM y recaudacion de impuestos en la gestion
municipal, de acuerdo al estadistico tiene un porcentaje de 19.2% de ser incidentes,
es decir es igual a un nivel moderado de influencia de las variables CRM vy

recaudacion de impuestos en la gestidbn municipal.

Tabla 12
Estimacion de parametros del CRM y la recaudacién de impuestos inciden en

la gestibn municipal.

Intervalo de confianza 95%

Estimacion Errortip. Wald gl Sig.

perior

Limite inferior Limite su
[V3=1] -3,572 ,694 26,515 1 ,000 -4,932
Umbral
[V3=2] - 720 660 1,192 1 275 -2,013
[V1=1] -1,049 496 4,480 1 ,034 -2,021
[V1=2] -,637 495 1656 1 ,198 -1,607
o [v1=3] 02 0
Ubicacioén
[V2=1] -2,345 ,518 20,477 1 ,000 -3,360
[V2=2] -,812 505 2,589 1 ,108 -1,801
[V2=3] 02 0

-2,212
573
-,078
,333

a
-1,329
77

a

La tabla muestra el estadistico de la estimacion de parametros, la cual
evidencia el CRM y la recaudacién de impuestos en la gestion municipal, segun el
nivel de las variables. El nivel 1 de la variable CRM, incide en la gestibn municipal,
ademas el nivel 1 de la variable recaudacién de impuestos, incide en la gestion

municipal.
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Prueba de hipodtesis especificas

Ho: EI CRM vy la recaudacion de impuestos no influyen en la planificacion del

gobierno local 2021.

Ha: EI CRMy la recaudacion de impuestos influyen en la planificacion municipal del

gobierno local 2021.

Tabla 13
Ajuste de modelos CRM y recaudacion de impuestos inciden en la planificacion.
Modelo -2 log de la Chi- gl Sig.
verosimilitud  cuadrado
Solo interseccion 97,511
Final 59,416 38,095 4 ,000

La tabla presenta un modelo con ajuste a una regresion logistica ordinal, se
evidencia que la significancia para la variable es de 0.000 valor menor a 0.05, por
lo que se decide rechazar la hipotesis nula planteada y aceptar la hipotesis alterna
de influencia de la variable CRM y recaudacion de impuestos en la planificacion, el

estadistico Chi-cuadrado igual a 97.511, permitiendo realizar la regresion.

Tabla 14

Bondad de ajuste CRM y recaudacion de impuestos inciden en la planificacion.
Chi-cuadrado gl Sig.

Pearson 23,456 12 ,024

Desviacion 17,093 12 ,146

La tabla evidencia acerca de la prueba de hipotesis estadistica de bondad
de ajuste, el cual evidencia que la significancia para la variable es de 0.024 valor
mayor a 0.05, lo que indica una desviacion de la probabilidad observada de forma
en que la distribucion no puede ser predictiva, asi mismo la bondad de ajuste de
Chi cuadrado es de 23.456.
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Tabla 15

Pseudo R cuadrado CRM y recaudacion de impuestos inciden en la planificacion.

Pseudo R - cuadrado

Cox y Snell ,109
Nagelkerke ,127
McFadden ,059

La influencia de las variables CRM y recaudacion de impuestos en la
planificacion, de acuerdo al estadistico tiene un porcentaje de 12.7% de ser
incidentes, es decir es igual a un nivel bajo de influencia de las variables CRM y

recaudacion de impuestos en la planificacion.

Tabla 16
Estimacion de parametros CRM y recaudacion de impuestos inciden en la
planificacion.
Intervalo de confianza 95%
Estimacion Errortip. Wald gl  Sig.
Limite inferior Limite superior
Urmbral [D1=1] -4,369 ,893 23,919 1 ,000 -6,119 -2,618
mpra
[D1=2] -2,591 875 8,763 1 ,003 -4,307 -,876
[V1=1] -,964 633 3,266 1 ,071 -2,009 ,082
[V1=2] -,562 636 1,098 1 ,295 -1,613 ,489
[V1=3] 02 0 2
Ubicacioén
[V2=1] -2,279 , 731 9,710 1 ,002 -3,712 -,845
[V2=2] -1,190 , 736 2613 1 ,106 -2,633 ,253
[V2=3] 02 0 2

La tabla muestra el estadistico de la estimacion de parametros, la cual
evidencia el CRM vy la recaudacién de impuestos en la planificacion, segun los
niveles de las variables. El nivel 1 de la variable recaudacion de impuestos, incide

en la planificacion.
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Ho: El CRMy la recaudaciéon de impuestos no influyen en el control concurrente del

gobierno local 2021.

Ha: El CRM vy la recaudacion de impuestos influyen en el control concurrente del

gobierno local 2021.

Tabla 17

Ajuste de modelos CRM y recaudacion de impuestos inciden en el control

concurrente.

Modelo -2 log de la Chi- gl Sig.
verosimilitud  cuadrado

Solo interseccion 97,858

Final 77,503 20,355 4 ,000

La tabla presenta un modelo con ajuste a una regresion logistica ordinal, se
evidencia que la significancia para la variable es de 0.000 valor menor a 0.05, por
lo que se decide rechazar la hipotesis nula planteada y aceptar la hipotesis alterna
de influencia de la variable CRM y recaudacion de impuestos en el control

concurrente, el estadistico Chi-cuadrado igual a 97.858, permitiendo realizar la

regresion.
Tabla 18
Bondad de ajuste CRM y recaudacion de impuestos inciden en el control
concurrente.
Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 27,318 12 ,007
Desviacion 31,316 12 ,002

La tabla evidencia acerca de la prueba de hipotesis estadistica de bondad
de ajuste, el cual evidencia que la significancia para la variable es de 0.007 valor
mayor a 0.05, lo que indica una desviacion de la probabilidad observada de forma
en que la distribucidon puede ser predictiva, asi mismo la bondad de ajuste de Chi
cuadrado es de 27.318.
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Tabla 19

Pseudo R cuadrado CRM y recaudacion de impuestos inciden en el control

concurrente.

Pseudo R - cuadrado

Cox y Snell ,060
Nagelkerke ,071
McFadden ,033

La influencia de las variables CRM y recaudacion de impuestos en el control

concurrente, de acuerdo al estadistico tiene un porcentaje de 7.1% de ser

incidentes, es decir es igual a un nivel bajo de influencia de las variables CRM y

recaudacion de impuestos en el control concurrente.

Tabla 20
Estimacion de parametros CRM y recaudacion de impuestos inciden en el control
concurrente.
_ » ) _ Intervalo de confianza 95%
Estimacion Errortip. Wald gl Sig. S : :
Limite inferior Limite superior
[D2 =1] -1,173 ,638 3,376 1 ,066 -2,424 ,078
Umbral
[D2 =2] ,623 ,636 960 1 327 -,623 1,870
[V1=1] -,440 ,486 818 1 ,366 -1,393 ,513
[V1=2] -,186 ,485 147 1 702 -1,137 , 765
o [v1=g] 0?2 0 A
Ubicacion
[V2=1] -1,594 482 10,926 1 ,001 -2,539 -,649
[V2=2] - 777 478 2648 1 ,104 -1,713 ,159
[V2=3] 0?2 0 A

La tabla muestra el estadistico de la estimacion de parametros, la cual

evidencia el CRM y la recaudacion de impuestos en el control concurrente, segin

los niveles de las variables. El nivel 1 de la variable recaudacion de impuestos,

incide en el control concurrente.
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Ho: El CRM y la recaudacion de impuestos no influyen en el servicio municipal del

gobierno local 2021.

Ha: El CRM vy la recaudacion de impuestos influyen en el servicio municipal del

gobierno local 2021.

Tabla 21

Ajuste de modelos CRM y recaudaciéon de impuestos inciden en el servicio

municipal.

Modelo -2 log de la Chi- gl Sig.
verosimilitud  cuadrado

Solo interseccion 145,200

Final 59,668 85,533 4 ,000

La tabla presenta un modelo con ajuste a una regresion logistica ordinal, se
evidencia que la significancia para la variable es de 0.000 valor menor a 0.05, por
lo que se decide rechazar la hipétesis nula planteada y aceptar la hipotesis alterna
de influencia de la variable CRM y recaudacion de impuestos en el servicio
municipal, el estadistico Chi-cuadrado igual a 145.200, permitiendo realizar la

regresion.

Tabla 22

Bondad de ajuste CRM y recaudacion de impuestos inciden en el servicio

municipal.

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 13,834 12 311
Desviacion 17,934 12 ,118

La tabla evidencia acerca de la prueba de hipotesis estadistica de bondad
de ajuste, el cual evidencia que la significancia para la variable es de 0.311 valor
mayor a 0.05, lo que indica una desviacion de la probabilidad observada de forma
en que la distribucidon puede ser predictiva, asi mismo la bondad de ajuste de Chi
cuadrado es de 13.834.
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Tabla 23

Pseudo R cuadrado CRM y recaudacion de impuestos inciden en el servicio

municipal.

Pseudo R - cuadrado

Cox y Snell
Nagelkerke
McFadden

,229
,259
,121

La influencia de las variables CRM y recaudacion de impuestos en el servicio

municipal, de acuerdo al estadistico tiene un porcentaje de 25.9% de ser incidentes,

es decir es igual a un nivel bajo de influencia de las variables CRM y recaudacion

de impuestos en el servicio municipal.

Tabla 24

Estimacion de parametros CRM y recaudacion de impuestos inciden en el

servicio municipal.

Intervalo de confianza 95%

Estimacion Errortip. Wald gl Sig.
Limite inferior Limite superior
[D3 =1] -3,472 ,899 14923 1 ,000 -5,234 -1,710
Umbral
[D3=2] -2,190 ,889 6,063 1 ,014 -3,933 -,447
[V1=1] -,315 489 415 1 519 -1,273 ,643
[V1=2] ,023 ,491 ,002 1 ,962 -,938 ,985
. [V1=3] 02 0 a
Ubicacién
[V2=1] -3,394 ,785 18,682 1 ,000 -4,933 -1,855
[V2=2] -1,632 784 4329 1 ,037 -3,170 -,095
[V2=3] -3,472 ,899 14,923 1 ,000 -5,234 A

La tabla muestra el estadistico de la estimacion de parametros, la cual

evidencia el CRM y la recaudacion de impuestos en el servicio municipal, segun los

niveles de las variables. El nivel 1, el nivel 2 y el nivel 3 de la variable recaudacion

de los impuestos, incide en el servicio municipal.
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Este capitulo se orienta a resumir los principales hallazgos de la
investigacion, ademas de apoyar y comparar con los resultados obtenidos del
marco tedrico y antecedentes actuales, se muestra que se hallaron evidencias de
asociacion entre las variables CRM y recaudacién de impuestos en la variable
gestion municipal, asi mismo se encontré evidencias para contrastar con las

dimensiones de planificacion, control concurrente y servicio municipal.

La contrastacion de la hipétesis general relacionada con la influencia de las
variables CRM y recaudacién de impuestos en la gestidon municipal demuestra que,
si existe una incidencia de las variables independientes en la variable dependiente
planteada, con una relacion causal explicada de 19.2%, lo que indica que la gestion
municipal presenta un conjunto de factores adicionales que la explican. Ademas,
se debe tener en consideracion que en el pais los gobiernos locales tienen bajos
niveles de ejecuciéon presupuestal como indicador de gestion municipal, asi mismo
Armas et al. (2017) en su investigacion detallan que la gestion publica se encuentra
enmarcada dentro de la antigua administracién publica por lo que esté atravesando
un proceso de actualizacién, donde a nivel territorial pero principalmente municipal
desarrollan un papel fundamental al ser el nivel de gobierno mas cercano a la
ciudadania, donde para lograr entidades municipales sostenibles se requiere la
implementacién de mejoras continuas en los procesos de la institucion como la
planificacién y una adecuada recaudacion municipal. En la parte descriptiva de la
variable el 19.80% (65) percibe que la gestibn municipal se viene dando en un nivel
bueno, asi mismo para el 54.1% (178) se encuentra en un nivel regular la gestion
municipal y para el 26.1% (86) el nivel de gestién municipal es malo; asi mismo el
nivel malo de CRM y recaudacion de impuestos esta asociado con un nivel malo de

gestion municipal.

La contrastacion de la hipotesis especifica relacionada con la influencia de
las variables CRM y recaudacién de impuestos en planificacion demuestra que, si
existe una incidencia de las variables independientes en la variable dependiente
planteada, con una relacién causal explicada de 12.7%, lo que indica que la
planificacién presenta un conjunto de factores adicionales que la explican. Ademas,
se debe tener en consideracion que en el pais los gobiernos locales tienen bajos

niveles de ejecuciéon presupuestal como indicador de gestion municipal, asi mismo
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en contraste a Funck & Karlsson (2020) la terminologia que nueva gestidon publica
propone un nuevo punto de vista hacia el disefio organizacional en el sector publico,
es la introduccion de una nueva economia institucional a la gestion publica y
algunos lo utilizan para referirse a los cambios de patrones en la formulacion de
politicas. Antes de hacer un esfuerzo por comprender mejor los diversos aspectos
de la Nueva Gestion Publica, se dividen en dos grupos de acuerdo a su etapa de
ejecucion: mecanicas (planificacion y organizacién) y dindmicas (direccion y
control). En la parte descriptiva de la variable El 53.8% (177) percibe la dimension
de la planificacion como bueno, el 31.9% (105) percibe la dimension de la
planificaciéon como regular y el 14.3% (47) percibe la dimension de la planificacion
como malo; asi mismo el nivel malo de CRM y recaudacion de impuestos esta

asociado con un nivel malo de planificacion.

La contrastacion de la hipoétesis especifica relacionada con la influencia de
las variables CRM y recaudacion de impuestos en el control concurrente demuestra
gue, si existe una incidencia de las variables independientes en la variable
dependiente planteada, con una relacion causal explicada de 7.1%, lo que indica
gue el control concurrente presenta un conjunto de factores adicionales que la
explican. Ademas, se debe tener en consideracion que en el pais los gobiernos
locales tienen bajos niveles de ejecucion presupuestal como indicador de gestion
municipal, asi mismo en contraste a Funck & Karlsson (2020) la terminologia que
nueva gestion puablica propone un nuevo punto de vista hacia el disefio
organizacional en el sector publico, es la introduccién de una nueva economia
institucional a la gestion publica y algunos lo utilizan para referirse a los cambios de
patrones en la formulacion de politicas. Antes de hacer un esfuerzo por comprender
mejor los diversos aspectos de la Nueva Gestion Publica, se dividen en dos grupos
de acuerdo a su etapa de ejecucion: mecanicas (planificacion y organizacion) y
dinamicas (direccion y control). En la parte descriptiva de la variable el 11.9% (39)
percibe el control concurrente como bueno, el 31.0% (102) percibe el control
concurrente como regular y el 57.1% (188) percibe el control concurrente como
malo; asi mismo el nivel malo de CRM y recaudacion de impuestos esta asociado

con un nivel malo de control concurrente.
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La contrastacién de la hipétesis general relacionada con la influencia de las
variables CRM y recaudacion de impuestos en el servicio municipal demuestra que,
si existe una incidencia de las variables independientes en la variable dependiente
planteada, con una relacién causal explicada de 25.9%, lo que indica que el servicio
municipal presenta un conjunto de factores adicionales que la explican. Ademas,
se debe tener en consideracion que en el pais los gobiernos locales tienen bajos
niveles de ejecucion presupuestal como indicador de gestibn municipal, asi mismo
como refieren Jacinto et al. (2019) El modelo de gestion municipal es aplicado para
asegurar que el servicio publico puede ser prestado por el gobierno local por
cualquier modalidad para velar por los intereses por cada uno de los usurarios,
demostrando un servicio suficiente y una adecuada fase de control por parte del
gobierno local: mediante de la modalidad de administracion directa realizada por el
municipio, por organizaciones privadas o instituciones mixtas, o mediante otras
modalidades de acuerdo a las normas. La gestibn municipal necesita de un marco
legal que mejore los niveles de eficacia y eficiencia en la alta direccion para
conseguir un resultado 6ptimo. En la parte descriptiva de la variable el 41.9% (139)
percibe el servicio municipal como bueno, el 24.9% (82) percibe el servicio
municipal como regular y el 33.1% (109) percibe el servicio municipal como malo;
asi mismo el nivel malo de CRM y recaudacion de impuestos esta asociado con un

nivel malo de servicio municipal.
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El andlisis explicativo entre las variables CRM y recaudacion de impuestos para
mejorar la gestion municipal en los gobiernos locales, permite establecer las

siguientes conclusiones:

Primera: Para el analisis de los datos estadisticos del objetivo general se
demuestra que los participantes consideraban que las variables CRM y recaudacion
de impuestos influyen significativamente en la gestion municipal, aun cuando la
incidencia es moderada y también es explicada por otras variables adicionales al

estudio.

Segunda: Los resultados de la estadistica relacionado con el objetivo
especifico 1, involucra la influencia significativa de las variables CRM y recaudacion
de impuestos influyen significativamente en la planificacién, aun cuando la

incidencia es baja y también es explicada por otras variables adicionales al estudio.

Tercera: Los resultados de la estadistica relacionado con el objetivo
especifico 2, involucra la influencia significativa de las variables CRM y recaudacion
de impuestos influyen significativamente en el control concurrente, aun cuando la

incidencia es baja y también es explicada por otras variables adicionales al estudio.

Cuarta: Los resultados de la estadistica relacionado con el objetivo
especifico 3, involucra la influencia significativa de las variables CRM y recaudacion
de impuestos influyen significativamente en el servicio municipal, aun cuando la

incidencia es baja y también es explicada por otras variables adicionales al estudio.
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Primera: En base a los resultados hallados para cada una de las hipotesis
formuladas es necesario realizar investigaciones posteriores para verificar que
otras variables adicionales influyen directamente y en un mayor porcentaje
explicativo en la variable dependiente de estudio: gestibn municipal de los

gobiernos locales, los resultados implican una baja explicacion del modelo actual.

Segunda: Es necesario complementar el presente trabajo de investigacion
con investigaciones de tipo cualitativas, descriptivas y explicativas para poder
realizar un mayor debate, con analisis de mas factores y descripcion de

experiencias de la aplicacion del uso del CRM en gobiernos locales.

Tercera: La organizacion deberia considerar un fondo de financiamiento
para trabajos de investigacion que cuenten con un grado de rentabilidad econdmica
y social, ademas de mejorar indicadores de gestion en los gobiernos locales, asi

mismo para la generacion de valor publico.
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Disefio de CRM y recaudacion de impuestos para mejorar la Gestion Municipal

Figura 8
Esquema CRM propuesto.
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ANEXOS

Anexo A - Matriz de operacionalizacién de variables

Variable Dimension Indicador items Niveles
CRM Comunicacion Clara, atenta, sencilla, 1,2,3,4,5 Bueno
informativa. Regular
Malo
Marketing Promocion, sencillez 6,7,8,9,10 Bueno
de pago, incentivos
pag y Regular
canales.
Malo
_ Bueno
Reuniones,
Participacion orientacién. uso de 11,12,13,14,15 Regular
tecnologia. Malo
Recaudacion de Fijacién del impuesto Impuestos, tasas, 1,2,3,4,5 Bueno
impuestos Sanciones, Regular
descuentos.
Malo
Cobro del impuesto Estrategias, 6,7,8,9,10 Bueno
conciencia, Regular

fiscalizacion, coactiva

Malo




Recaudo Suficiencia, eficiencia, 11,12,13,14,15 Bueno
eficacia, Regular
transparencia
Malo
Gestion municipal Planificacion Planificar, orientacion 1,2,3,4,5 Bueno
al ciudadano, Regular
socializacion
Malo
Control concurrente Control, evaluacion, 6,7,8,9,10 Bueno
rendicién de cuentas,
. . Regular
retroalimentacion
Malo
Servicio municipal Servicios, obras, 11,12,13,14,15 Bueno
desarrollo
Regular

Malo




Anexo B - Matriz de consistencia

Titulo: CRM y recaudacion de impuestos para la mejora en la gestién municipal del gobierno local 2021
Autor: Flores Cayllahua Vladimir Alfonso
Problema Objetivos Hipotesis Variables e indicadores

Variable 1: CRM
Problema Objetivo Hipotesis Escala d Nivel
General: general: general: Dimensiones Indicadores items scaa de Iveles y

medicion rangos
:De qué Determinar de |[El CRM vy la Comunicacién Clara, qtenta, 1,2,3,4,5
manera, el CRM | qué manera el | recaudacion de sencilla,
y larecaudacion |CRM vy la | impuestos informativa.
de impuestos recaudacion de | mejoran la gestion _ . Bueno
mejoran la impuestos municipal del | Marketing Promocion, 6,7,8,9,10 5.Siempre (19 - 25)
gestion mejoran la | gobierno  local sencillez de pago, 4.Casi siempre | Regular
municipal del gestion 2021. incentivos y g’é Veces (I\jzl - 18)
gobierno local | municipal  del canales. -~asl nunca alo
20217 gobierno local 1.Nunca (5-11)
2021.
Participacion Reuniones, 11,12,13,14,15

orientacion, uso
de tecnologia.




Problemas
Especificos:

¢,De qué
manera, el CRM
y la recaudaciéon
de impuestos
mejoran la
planificacion del
gobierno local
20217

¢,De qué
manera, el CRM
y la recaudacion
de impuestos
mejoran el
control
concurrente del
gobierno local
20217

Objetivos
especificos:

Determinar de
gué manera el
CRM y la

recaudacion de
impuestos
mejoran la
planificacion del
gobierno local
2021.

Determinar de
gué manera el
CRMyla
recaudacion de
impuestos
mejoran el
control
concurrente del
gobierno local
2021

Hipotesis
especificas:

E el CRM vy la
recaudacion de

impuestos
mejoran la
planificacion  del
gobierno local
2021

EI CRM vy la
recaudacion  de
impuestos
mejoran el control
concurrente  del
gobierno local
2021

Variable 2: CRM

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y
medicion rangos
Fijacion del Impuestos, tasas, 1,2,3,4,5
impuesto sanciones,
descuentos.
Bueno
5.Siempre (19 - 25)
4.Casi siempre | Regular
Estrategias, 6,7,8,9,10 3.A veces (12 - 18)
conciencia, 2.Casi nunca Malo
Cobro del fiscalizacion, 1.Nunca (5-11)
impuesto coactiva
Suficiencia,
Recaudo eficiencia, 11,12,13,14,15
eficacia,

transparencia




¢,De qué
manera, el CRM
y la recaudacion
de impuestos
mejoran el
servicio
municipal del
gobierno local
20217

Determinar de
gué manera el
CRMy la
recaudacion de
impuestos
mejoran el
servicio
municipal del
gobierno local
2021.

EICRMYy la
recaudacion de
impuestos
mejoran el
servicio municipal
del gobierno local
2021

Variable 3: Gestion municipal

Dimensiones Indicadores items Esca!a_ ,de Niveles y
medicion rangos
Planificaciéon Planificar,
orientacion al 1,2,3,4,5
ciudadano, BUeno
socializacion 5.Siempre (19 - 25)
Control, 4.Casi siempre | Regular
i 6,7,8,9,10 3.A veces (12 - 18)
Control evalg'c_l'C|on, 2.Casi nunca Malo
concurrente rendicion de 1.Nunca 5-11)
cuentas,

Servicio municipal

retroalimentacion

Servicios, obras,
desarrollo

11,12,13,14,15

Nivel - disefio
de
investigacion

Poblaciény
muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar




Nivel:
Correlacional
Causal

Disefio:
No experimental
Método:

Hipotético -
Deductivo

Poblacioén:
2,228

contribuyentes

Tipo
muestreo:
Aleatorio

Tamarfio
muestra:
329

de

de

Variable 1. CRM
Variable 2: Recaudacion de impuestos

Variable 3: Gestion municipal

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Flores Cayllahua Viadimir
Alfonso

Afio: 2021

Ambito de Aplicacién: Gobierno local
Forma de Administracién: Directa

INFERENCIAL.:
Regresion Logistica Ordinal




Anexo C - Instrumentos

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 CRM, recaudacion de impuestos y gestion municipal.
Con los resultados obtenidos se quiere determinar si CRM y recaudacion de impuestos mejoran la
gestion municipal. Se le pide responder segun su percepcion y de forma honesta.

Responder segun la siguiente escala de valoracion:
1.Nunca, 2. Casi Nunca, 3. A veces, 4. Casi siempre 5. Siempre

N° ITEM Siempre Casi A Casi
siempre | veces | nunca

Nunca

COMUNICACION

1 | ¢La municipalidad le brinda informacion completa al
usuario sobre el pago de impuestos?

2 | ¢La municipalidad le brinda una atencion rapida para
el pago de impuestos?

3 | ¢Los trabajadores de la municipalidad le brindan una
orientacion adecuada para el pago de impuestos?

4 | ¢La municipalidad se comunica con el contribuyente
de manera clara y precisa?

5 | ¢La municipalidad le brinda una adecuada la atencién
para el pago de sus impuestos?

MARKETING

6 | ¢La municipalidad realiza campafas para el pago del
impuesto predial?

7 | ¢Es sencillo el pago de impuestos en la
municipalidad?

8 | ¢La municipalidad realiza sorteos por el pago de
impuestos?

9 | ¢La municipalidad tiene suficientes canales de para el
pago de impuestos?

10 | ¢La municipalidad difunde informacion del pago de
impuestos?

PARTICIPACION

11 | ¢La municipalidad realiza reuniones sobre pago de
impuestos?

12 | ¢Con qué frecuencia usted busca orientacion
tributaria del pago de impuestos?

13 | ¢Con qué frecuencia consulta el monto de sus
impuestos?

14 | ¢Usted considera facil solicitar informacion del pago
de impuestos?

15 | ¢La municipalidad usa tecnologia para el pago de
impuestos de los contribuyentes?




Cuestionario a Contribuyentes
Recaudacion de Impuestos

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 CRM, recaudacion de impuestos y gestion municipal.
Con los resultados obtenidos se quiere determinar si CRM y recaudacion de impuestos mejoran la
gestion municipal. Se le pide responder seguin su percepcion y de forma honesta.

Responder segun la siguiente escala de valoracion:
1.Nunca, 2. Casi Nunca, 3. A veces, 4. Casi siempre 5. Siempre

N° ITEM Siempre Casi A Casi
siempre | veces | nunca

Nunca

FIJACION DEL IMPUESTO

1 | ¢La municipalidad fia de manera adecuada el
monto de los impuestos?

2 | ¢La municipalidad fija de manera adecuada las
sanciones por el incumplimiento de pago de
impuestos?

3 | ¢Usted conoce sus deberes y derechos
tributarios?

4 | ¢La municipalidad brinda facilidades de pago?

5 | ¢La municipalidad cuenta con simuladores de
pago para los impuestos?

COBRO DEL IMPUESTO

6 | ¢La municipalidad emplea estrategias de cobro de
impuestos?

7 | ¢Considera importante el pago de sus impuestos?

(o)

¢, La municipalidad motiva el pago de impuestos?

9 | ¢ Considera adecuado la fiscalizacion del pago de
impuestos?

10 | ¢Considera que la municipalidad cuenta con
personal adecuado para las cobranzas?

RECAUDO

11 | ¢Considera que la municipalidad recauda
suficientes impuestos?

12 | ¢Considera que la municipalidad viene realizando
la recaudacion de manera eficiente?

13 | ¢Considera que la municipalidad viene realizando
la recaudacion de manera eficaz?

14 | ¢Considera que la municipalidad informa de
manera permanente lo recaudado?

15 | ¢Considera que la recaudacién de impuestos se
gasta de forma adecuada?




Cuestionario a Contribuyentes
Gestion 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 CRM, recaudacion de impuestos y gestion municipal.
Con los resultados obtenidos se quiere determinar si CRM y recaudacion de impuestos mejoran la
gestion municipal. Se le pide responder segun su percepcion y de forma honesta.

Responder segun la siguiente escala de valoracion:
1.Nunca, 2. Casi Nunca, 3. A veces, 4. Casi siempre 5. Siempre9

N° ITEM Siempre Casi A Casi
siempre | veces | nunca

Nunca

PLANIFICACION

1 | ¢Considera que la municipalidad planifica sus
objetivos?

2 | ¢Considera que la municipalidad tiene un enfoque
de presupuesto por resultados para su
planificacion?

3 | ¢Considera que las acciones de la municipalidad
se orientan al bienestar del ciudadano?

4 | ¢Considera que la municipalidad socializa sus
planes con poblacion?

5 | ¢La municipalidad difunde sus planes aprobados
con poblacion?

CONTROL CONCURRENTE

6 | ¢Considera que en la municipalidad existe un
control permanente del avance de metas?

7 | ¢Considera que la municipalidad realiza una
evaluacién de metas?

8 | ¢Considera que la municipalidad realiza
adecuadamente la rendicién de cuentas?

9 | ¢ Considera que existe fiscalizacion en el gasto de
la entidad?

10 | ¢Considera que la municipalidad implementa
recomendaciones y sugerencias de la poblacion?

SERVICIO MUNICIPAL

11 | ¢Considera que la municipalidad ofrece un servicio
de limpieza publica adecuado?

12 | ¢Considera que la municipalidad ofrece un servicio
de seguridad ciudadana adecuado?

13 | ¢Considera que la municipalidad ofrece un servicio
de parques y jardines adecuado?

14 | ¢(Considera que la municipalidad realiza
suficientes obras con lo recaudado de los
impuestos?

15 | ¢Considera que con el cobro de impuestos se logra
el desarrollo de la localidad?




Anexo D - Validacion de instrumentos
EXPERTO 1

' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE CRM
N° ITEM Pertinencia® Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: COMUNICACION Si No Si No Si No
1 | éLa municipalidad le brinda informacion X X X
completa al usuario sobre el pago de
impuestos?
2 | é{La municipalidad le brinda una atencion X X X
rdpida para el pago de impuestos?
3 | éLos trabajadores de la municipalidad le X X X
brindan una orientacién adecuada para el
pago de impuestos?
4 | ¢La municipalidad se comunica con el X X X
contribuyente de manera clara y precisa?
5 | éLa municipalidad le brinda una adecuada X X X
la atencion para el pago de sus impuestos?
DIMENSION 2: MARKETING Si No Si No Si No
6 | {La municipalidad realiza campafias para X X X

el pago del impuesto predial?

7 | éEs sencillo el pago de impuestos en la X X X
municipalidad?

8 | éLa municipalidad realiza sorteos por el X X X
pago de impuestos?

9 | é{la municipalidad tiene suficientes X X X
canales de para el pago de impuestos?

10 | ¢La municipalidad difunde informacion del X X X
pago de impuestos?
DIMENSION 3: PARTICIPACION Si No Si No Si No

11 | ¢La municipalidad realiza reuniones sobre X X X
pago de impuestos?

12 | éCon qué frecuencia usted busca X X X
orientaciéon tributaria del pago de
impuestos?

13 | éCon qué frecuencia consulta el monto de X X X
sus impuestos?

14 | ¢Usted considera facil solicitar X X X
informacion del pago de impuestos?

15 | ¢La municipalidad usa tecnologia para el X X X

pago de impuestos de los contribuyentes?




Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir () No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Lozano Nufiez Pedro DNI:19824530

Especialidad del validador: Dr. En Contabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.




‘ i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE RECAUDACION DE IMPUESTOS

N° ITEM Pertinencia | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: FUACION DEL IMPUESTO Si No Si No Si No
1 | éla municipalidad fija de manera X X X

adecuada el monto de los impuestos?

2 | {la municipalidad fija de manera X X X
adecuada las  sanciones por el
incumplimiento de pago de impuestos?

3 | ¢Usted conoce sus deberes y derechos X X X
tributarios?
4 | ¢{La municipalidad brinda facilidades de X X X
pago?
5 | éLa municipalidad cuenta con simuladores X X X
de pago para los impuestos?
DIMENSION 2: COBRO DEL IMPUESTO Si No Si No Si No
6 | éla municipalidad emplea estrategias de X X X
cobro de impuestos?
7 | éConsidera importante el pago de sus X X X
impuestos?
8 | éLla municipalidad motiva el pago de X X X
impuestos?
9 | éConsidera adecuado la fiscalizacion del X X X
pago de impuestos?
10 | ¢Considera que la municipalidad cuenta X X X
con personal adecuado para las
cobranzas?
RECAUDO Si No Si No Si No
11 | ¢Considera que la municipalidad recauda X X X

suficientes impuestos?

12 | éConsidera que la municipalidad viene X X X
realizando la recaudacion de manera

eficiente?

13 | éConsidera que la municipalidad viene X X X
realizando la recaudacion de manera
eficaz?

14 | ¢(Considera que la municipalidad informa X X X

de manera permanente lo recaudado?

15 | ¢Considera que la recaudacion de X X X

impuestos se gasta de forma adecuada?




Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir () No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Lozano Nufiez Pedro DNI:19824530

Especialidad del validador: Dr. En Contabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.




~ i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE GESTION MUNICIPAL

N° ITEM Pertinencia'! | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: PLANIFICACION Si No Si No Si No
1 | ¢Considera que la municipalidad planifica X X X

sus objetivos?

2 | éConsidera que la municipalidad tiene un X X X
enfoque de presupuesto por resultados
para su planificacién?

3 | ¢Considera que las acciones de Ila X X X
municipalidad se orientan al bienestar del
ciudadano?

4 | ¢Considera que la municipalidad socializa X X X

sus planes con poblacién?

5 | éla municipalidad difunde sus planes X X X
aprobados con poblacién?
DIMENSION 2: CONTROL CONCURRENTE Si No Si No Si No

6 | ¢Considera que en la municipalidad existe X X X
un control permanente del avance de
metas?

7 | éConsidera que la municipalidad realiza X X X
una evaluacién de metas?

8 | ¢Considera que la municipalidad realiza X X X
adecuadamente la rendicién de cuentas?

9 | iConsidera que existe fiscalizacion en el X X X
gasto de la entidad?

10 | (Considera que la  municipalidad X X X
implementa recomendaciones y
sugerencias de la poblacién?
DIMENSION 3: SERVICIO MUNICIPAL Si No Si No Si No

11 | ¢Considera que la municipalidad ofrece un X X X
servicio de limpieza publica adecuado?

12 | ¢Considera que la municipalidad ofrece un X X X
servicio de  seguridad  ciudadana
adecuado?

13 | ¢Considera que la municipalidad ofrece un X X X
servicio de parques y jardines adecuado?

14 | ¢Considera que la municipalidad realiza X X X
suficientes obras con lo recaudado de los
impuestos?

15 | ¢Considera que con el cobro de impuestos X X X

se logra el desarrollo de la localidad?




Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Lozano Nufiez Pedro DNI:19824530

Especialidad del validador: Dr. En Contabilidad

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.




EXPERTO 2

' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE CRM
N° ITEM Pertinencia® Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: COMUNICACION Si No Si No Si No
1 | ¢éLa municipalidad le brinda informacion X X X
completa al usuario sobre el pago de
impuestos?
2 | ¢{La municipalidad le brinda una atencién X X X
rapida para el pago de impuestos?
3 | éLos trabajadores de la municipalidad le X X X
brindan una orientacién adecuada para el
pago de impuestos?
4 | éla municipalidad se comunica con el X X X
contribuyente de manera clara y precisa?
5 | éLa municipalidad le brinda una adecuada X X X
la atencion para el pago de sus impuestos?
DIMENSION 2: MARKETING Si No Si No Si No
6 | {La municipalidad realiza campafias para X X X

el pago del impuesto predial?

7 | éEs sencillo el pago de impuestos en la X X X
municipalidad?

8 | {La municipalidad realiza sorteos por el X X X
pago de impuestos?

9 | éLka municipalidad tiene suficientes X X X
canales de para el pago de impuestos?

10 | ¢La municipalidad difunde informacion del X X X
pago de impuestos?
DIMENSION 3: PARTICIPACION Si No Si No Si No

11 | éLa municipalidad realiza reuniones sobre X X X
pago de impuestos?

12 | éCon qué frecuencia usted busca X X X
orientacion tributaria del pago de
impuestos?

13 | ¢Con qué frecuencia consulta el monto de X X X
sus impuestos?

14 | ¢Usted considera facil solicitar X X X

informacion del pago de impuestos?

15 | ¢La municipalidad usa tecnologia para el X X X

pago de impuestos de los contribuyentes?




Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Percy Pefia Medina DNI: 19969742

Especialidad del validador: Dr. En Administracion

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Perc'y /l‘eﬁa /ﬁedina
/ /



\\-""
~ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE RECAUDACION DE IMPUESTOS

N° ITEM Pertinencia! | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: FIJACION DEL IMPUESTO Si No Si No Si No
1 | éla municipalidad fija de manera X X X

adecuada el monto de los impuestos?

2 | {la municipalidad fija de manera X X X
adecuada las  sanciones por el
incumplimiento de pago de impuestos?

3 | ¢Usted conoce sus deberes y derechos X X X
tributarios?

4 | ¢{la municipalidad brinda facilidades de X X X
pago?

5 | éLa municipalidad cuenta con simuladores X X X

de pago para los impuestos?

DIMENSION 2: COBRO DEL IMPUESTO Si No Si No Si No

6 | é{La municipalidad emplea estrategias de X X X
cobro de impuestos?

7 | éConsidera importante el pago de sus X X X
impuestos?

8 | iLa municipalidad motiva el pago de X X X
impuestos?

9 | ¢Considera adecuado la fiscalizacién del X X X
pago de impuestos?

10 | ¢Considera que la municipalidad cuenta X X X
con personal adecuado para las
cobranzas?
RECAUDO Si No Si No Si No

11 | ¢Considera que la municipalidad recauda X X X
suficientes impuestos?

12 | iConsidera que la municipalidad viene X X X
realizando la recaudacién de manera
eficiente?

13 | ¢Considera que la municipalidad viene X X X
realizando la recaudacion de manera
eficaz?

14 | (Considera que la municipalidad informa X X X

de manera permanente lo recaudado?

15 | ¢Considera que la recaudacion de X X X

impuestos se gasta de forma adecuada?




Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Percy Pefia Medina DNI: 19969742

Especialidad del validador: Dr. En Administracion

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Perc'y /l‘eﬁa /ﬁedina
/ /



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE GESTION MUNICIPAL

N° ITEM Pertinencia! | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: PLANIFICACION Si No Si No Si No
1 | ¢Considera que la municipalidad planifica X X X
sus objetivos?
2 | ¢Considera que la municipalidad tiene un X X X
enfoque de presupuesto por resultados
para su planificaciéon?
3 | ¢Considera que las acciones de Ila X X X
municipalidad se orientan al bienestar del
ciudadano?
4 | ¢Considera que la municipalidad socializa X X X
sus planes con poblacién?
5 | éla municipalidad difunde sus planes X X X
aprobados con poblacion?
DIMENSION 2: CONTROL CONCURRENTE Si No Si No Si No
6 | ¢Considera que en la municipalidad existe X X X
un control permanente del avance de
metas?
7 | éiConsidera que la municipalidad realiza X X X
una evaluacion de metas?
8 | ¢Considera que la municipalidad realiza X X X
adecuadamente la rendicion de cuentas?
9 | éConsidera que existe fiscalizacién en el X X X
gasto de la entidad?
10 | é¢Considera que la  municipalidad X X X
implementa recomendaciones y
sugerencias de |a poblacion?
DIMENSION 3: SERVICIO MUNICIPAL Si No Si No Si No
11 | éConsidera que la municipalidad ofrece un X X X
servicio de limpieza publica adecuado?
12 | ¢Considera que la municipalidad ofrece un X X X
servicio de  seguridad ciudadana
adecuado?
13 | ¢Considera que la municipalidad ofrece un X X X
servicio de parques y jardines adecuado?
14 | iConsidera que la municipalidad realiza X X X
suficientes obras con lo recaudado de los
impuestos?
15 | ¢Considera que con el cobro de impuestos X X X
se logra el desarrollo de la localidad?




Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Percy Pefia Medina DNI: 19969742

Especialidad del validador: Dr. En Administracion

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Perc'y /l‘eﬁa /ﬁedina
/ /



EXPERTO 3

E i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE CRM
N° ITEM Pertinencia! | Relevancia’ Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: COMUNICACION Si No Si No Si No
1 | éLa municipalidad le brinda informacion X X X
completa al usuario sobre el pago de
impuestos?
2 | éLa municipalidad le brinda una atencion X X X
rapida para el pago de impuestos?
3 | éLos trabajadores de la municipalidad le X X X
brindan una orientacion adecuada para el
pago de impuestos?
4 | ¢{Lla municipalidad se comunica con el X X X
contribuyente de manera clara y precisa?
5 | éLa municipalidad le brinda una adecuada X X X
la atencion para el pago de sus impuestos?
DIMENSION 2: MARKETING Si No Si No Si No
6 | éla municipalidad realiza campafas para X X X
el pago del impuesto predial?
7 | éEs sencillo el pago de impuestos en la X X X
municipalidad?
8 | éla municipalidad realiza sorteos por el X X X
pago de impuestos?
9 | éla  municipalidad tiene suficientes X X X
canales de para el pago de impuestos?
10 | ¢La municipalidad difunde informacion del X X X
pago de impuestos?
DIMENSION 3: PARTICIPACION Si No Si No Si No
11 | ¢La municipalidad realiza reuniones sobre X X X
pago de impuestos?
12 | iCon qué frecuencia usted busca X X X
orientacion tributaria del pago de
impuestos?
13 | ¢éCon qué frecuencia consulta el monto de X X X
sus impuestos?
14 | ¢Usted considera facil solicitar X X X
informacion del pago de impuestos?
15 | ¢éLa municipalidad usa tecnologia para el X X X
pago de impuestos de los contribuyentes?




Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion

Opinion 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 item corresponde al concepto tedrico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE RECAUDACION DE IMPUESTOS

N° ITEM Pertinencia'’ | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: FUACION DEL IMPUESTO Si No Si No Si No
1 | éla municipalidad fija de manera X X X
adecuada el monto de los impuestos?
2 | {la municipalidad fija de manera X X X
adecuada las  sanciones por el
incumplimiento de pago de impuestos?
3 | ¢Usted conoce sus deberes y derechos X X X
tributarios?
4 | ¢{la municipalidad brinda facilidades de X X X
pago?
5 | éLa municipalidad cuenta con simuladores X X X
de pago para los impuestos?
DIMENSION 2: COBRO DEL IMPUESTO Si No Si No Si No
6 | é¢La municipalidad emplea estrategias de X X X
cobro de impuestos?
7 | éiConsidera importante el pago de sus X X X
impuestos?
8 | éla municipalidad motiva el pago de X X X
impuestos?
9 | éConsidera adecuado la fiscalizacion del X X X
pago de impuestos?
10 | ¢Considera que la municipalidad cuenta X X X
con personal adecuado para las
cobranzas?
RECAUDO Si No Si No Si No
11 | éConsidera que la municipalidad recauda X X X
suficientes impuestos?
12 | ¢Considera que la municipalidad viene X X X
realizando la recaudacion de manera
eficiente?
13 | ¢Considera que la municipalidad viene X X X
realizando la recaudacién de manera
eficaz?
14 | iConsidera que la municipalidad informa X X X
de manera permanente lo recaudado?
15 | ¢Considera que la recaudacion de X X X
impuestos se gasta de forma adecuada?




Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion

Opinidn 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

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE GESTION MUNICIPAL

N° ITEM Pertinencia'! | Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: PLANIFICACION Si No Si No Si No
1 | ¢éConsidera que la municipalidad planifica X X X
sus objetivos?
2 | ¢Considera que la municipalidad tiene un X X X
enfoque de presupuesto por resultados
para su planificacién?
3 | (Considera que las acciones de Ila X X X
municipalidad se orientan al bienestar del
ciudadano?
4 | ¢Considera que la municipalidad socializa X X X
sus planes con poblacién?
5 | éla municipalidad difunde sus planes X X X
aprobados con poblacion?
DIMENSION 2: CONTROL CONCURRENTE Si No Si No Si No
6 | (Considera que en la municipalidad existe X X X
un control permanente del avance de
metas?
7 | éiConsidera que la municipalidad realiza X X X
una evaluacién de metas?
8 | éConsidera que la municipalidad realiza X X X
adecuadamente la rendicién de cuentas?
9 | éConsidera que existe fiscalizacién en el X X X
gasto de la entidad?
10 | (Considera que la  municipalidad X X X
implementa recomendaciones y
sugerencias de la poblacién?
DIMENSION 3: SERVICIO MUNICIPAL Si No Si No Si No
11 | éConsidera que la municipalidad ofrece un X X X
servicio de limpieza publica adecuado?
12 | ¢Considera que la municipalidad ofrece un X X X
servicio de  seguridad  ciudadana
adecuado?
13 | ¢Considera que la municipalidad ofrece un X X X
servicio de parques y jardines adecuado?
14 | iConsidera que la municipalidad realiza X X X
suficientes obras con lo recaudado de los
impuestos?
15 | ¢Considera que con el cobro de impuestos X X X
se logra el desarrollo de la localidad?




Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion

Opinidn 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

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.




EXPERTO 4

‘ i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE CRM
N° ITEM Pertinencia! Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: COMUNICACION Si No Si No Si No
1 | éLa municipalidad le brinda informaciéon X X X
completa al usuario sobre el pago de
impuestos?
2 | éLa municipalidad le brinda una atencion X X X
rapida para el pago de impuestos?
3 | éLos trabajadores de la municipalidad le X X X
brindan una orientaciéon adecuada para el
pago de impuestos?
4 | é{Lla municipalidad se comunica con el X X X
contribuyente de manera clara y precisa?
5 | éLa municipalidad le brinda una adecuada X X X
la atencion para el pago de sus impuestos?
DIMENSION 2: MARKETING Si No Si No Si No
6 | éLa municipalidad realiza campafias para X X X
el pago del impuesto predial?
7 | éEs sencillo el pago de impuestos en la X X X
municipalidad?
8 | éla municipalidad realiza sorteos por el X X X
pago de impuestos?
9 | éla  municipalidad tiene suficientes X X X
canales de para el pago de impuestos?
10 | ¢La municipalidad difunde informacion del X X X
pago de impuestos?
DIMENSION 3: PARTICIPACION Si No Si No Si No
11 | ¢La municipalidad realiza reuniones sobre X X X
pago de impuestos?
12 | éCon qué frecuencia usted busca X X X
orientacion tributaria del pago de
impuestos?
13 | ¢éCon qué frecuencia consulta el monto de X X X
sus impuestos?
14 | ¢Usted considera facil solicitar X X X
informacion del pago de impuestos?
15 | ¢éLa municipalidad usa tecnologia para el X X X
pago de impuestos de los contribuyentes?




Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Condezo Ordofiez Luis Alberto DNI: 20012653
Especialidad del validador: Asesor contable tributario

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

ﬂ
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FIRMA



~ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE RECAUDACION DE IMPUESTOS

N° ITEM Pertinencia'! | Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: FIJACION DEL IMPUESTO Si No Si No Si No

1 | éla municipalidad fija de manera X X X
adecuada el monto de los impuestos?

2 | ¢éla municipalidad fija de manera X X X

adecuada las  sanciones por el
incumplimiento de pago de impuestos?

3 | ¢Usted conoce sus deberes y derechos X X X
tributarios?

4 | ¢La municipalidad brinda facilidades de X X X
pago?

5 | éLa municipalidad cuenta con simuladores X X X
de pago para los impuestos?
DIMENSION 2: COBRO DEL IMPUESTO Si No Si No Si No

6 | é¢La municipalidad emplea estrategias de X X X
cobro de impuestos?

7 | éConsidera importante el pago de sus X X X
impuestos?

8 | ¢Lla municipalidad motiva el pago de X X X
impuestos?

9 | ¢Considera adecuado la fiscalizacién del X X X
pago de impuestos?

10 | ¢Considera que la municipalidad cuenta X X X
con personal adecuado para las
cobranzas?
RECAUDO Si No Si No Si No

11 | éConsidera que la municipalidad recauda X X X
suficientes impuestos?

12 | ¢Considera que la municipalidad viene X X X
realizando la recaudacién de manera
eficiente?

13 | éConsidera que la municipalidad viene X X X
realizando la recaudacién de manera
eficaz?

14 | iConsidera que la municipalidad informa X X X
de manera permanente lo recaudado?

15 | ¢Considera que la recaudacion de X X X

impuestos se gasta de forma adecuada?




Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Condezo Ordofiez Luis Alberto DNI: 20012653
Especialidad del validador: Asesor contable tributario

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

ﬂ

-

FIRMA



\\|“
~ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE GESTION MUNICIPAL

N° ITEM Pertinencia! | Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: PLANIFICACION Si No Si No Si No
1 | ¢Considera que la municipalidad planifica X X X

sus objetivos?

2 | éConsidera que la municipalidad tiene un X X X
enfoque de presupuesto por resultados
para su planificaciéon?

3 | (Considera que las acciones de Ila X X X
municipalidad se orientan al bienestar del
ciudadano?

4 | ¢Considera que la municipalidad socializa X X X

sus planes con poblacion?

5 | éla municipalidad difunde sus planes X X X
aprobados con poblacién?
DIMENSION 2: CONTROL CONCURRENTE Si No Si No Si No

6 | ¢Considera que en la municipalidad existe X X X
un control permanente del avance de
metas?

7 | éConsidera que la municipalidad realiza X X X
una evaluacién de metas?

8 | ¢Considera que la municipalidad realiza X X X
adecuadamente la rendicion de cuentas?

9 | éConsidera que existe fiscalizacién en el X X X
gasto de la entidad?

10 | (Considera que la  municipalidad X X X
implementa recomendaciones y
sugerencias de la poblacién?
DIMENSION 3: SERVICIO MUNICIPAL Si No Si No Si No

11 | éConsidera que la municipalidad ofrece un X X X
servicio de limpieza publica adecuado?

12 | ¢Considera que la municipalidad ofrece un X X X
servicio de  seguridad  ciudadana
adecuado?

13 | ¢Considera que la municipalidad ofrece un X X X
servicio de parques y jardines adecuado?

14 | ¢Considera que la municipalidad realiza X X X
suficientes obras con lo recaudado de los
impuestos?

15 | ¢Considera que con el cobro de impuestos X X X

se logra el desarrollo de la localidad?




Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Condezo Ordofiez Luis Alberto DNI: 20012653
Especialidad del validador: Asesor contable tributario

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

ﬂ

-

FIRMA



EXPERTO 5

' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE CRM
N° ITEM Pertinencia® Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: COMUNICACION Si No Si No Si No
1 | ¢éLa municipalidad le brinda informacion X X X
completa al usuario sobre el pago de
impuestos?
2 | ¢{La municipalidad le brinda una atencién X X X
rapida para el pago de impuestos?
3 | éLos trabajadores de la municipalidad le X X X
brindan una orientacién adecuada para el
pago de impuestos?
4 | éla municipalidad se comunica con el X X X
contribuyente de manera clara y precisa?
5 | éLa municipalidad le brinda una adecuada X X X
la atencion para el pago de sus impuestos?
DIMENSION 2: MARKETING Si No Si No Si No
6 | {La municipalidad realiza campafias para X X X

el pago del impuesto predial?

7 | éEs sencillo el pago de impuestos en la X X X
municipalidad?

8 | {La municipalidad realiza sorteos por el X X X
pago de impuestos?

9 | éLka municipalidad tiene suficientes X X X
canales de para el pago de impuestos?

10 | ¢La municipalidad difunde informacion del X X X
pago de impuestos?
DIMENSION 3: PARTICIPACION Si No Si No Si No

11 | éLa municipalidad realiza reuniones sobre X X X
pago de impuestos?

12 | éCon qué frecuencia usted busca X X X
orientacion tributaria del pago de
impuestos?

13 | ¢Con qué frecuencia consulta el monto de X X X
sus impuestos?

14 | ¢Usted considera facil solicitar X X X

informacion del pago de impuestos?

15 | ¢La municipalidad usa tecnologia para el X X X

pago de impuestos de los contribuyentes?




Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion

Opinion 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 educacion

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Firma del Experto Informante.



~ l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE RECAUDACION DE IMPUESTOS

N° ITEM Pertinencia! | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: FUACION DEL IMPUESTO Si No Si No Si No
1 | éla municipalidad fija de manera X X X

adecuada el monto de los impuestos?

2 | {la municipalidad fija de manera X X X
adecuada las  sanciones por el
incumplimiento de pago de impuestos?

3 | ¢Usted conoce sus deberes y derechos X X X
tributarios?

4 | ¢{La municipalidad brinda facilidades de X X X
pago?

5 | ¢La municipalidad cuenta con simuladores X X X

de pago para los impuestos?

DIMENSION 2: COBRO DEL IMPUESTO Si No Si No Si No
6 | ¢La municipalidad emplea estrategias de X X X
cobro de impuestos?
7 | éConsidera importante el pago de sus X X X
impuestos?
8 | iLa municipalidad motiva el pago de X X X
impuestos?
9 | éConsidera adecuado la fiscalizacion del X X X

pago de impuestos?

10 | éConsidera que la municipalidad cuenta X X X
con personal adecuado para las

cobranzas?
RECAUDO Si No Si No Si No
11 | ¢Considera que la municipalidad recauda X X X
suficientes impuestos?
12 | ¢Considera que la municipalidad viene X X X
realizando la recaudacion de manera
eficiente?
13 | ¢Considera que la municipalidad viene X X X
realizando la recaudacion de manera
eficaz?
14 | iConsidera que la municipalidad informa X X X

de manera permanente lo recaudado?

15 | (Considera que la recaudacion de X X X
impuestos se gasta de forma adecuada?




Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion

Opinidn 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 educacion

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Firma del Experto Informante.



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE GESTION MUNICIPAL

N° ITEM Pertinencia! | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: PLANIFICACION Si No Si No Si No
1 | éConsidera que la municipalidad planifica X X X
sus objetivos?
2 | ¢Considera que la municipalidad tiene un X X X
enfoque de presupuesto por resultados
para su planificacion?
3 | ¢Considera que las acciones de Ila X X X
municipalidad se orientan al bienestar del
ciudadano?
4 | ¢Considera que la municipalidad socializa X X X
sus planes con poblacién?
5 | éla municipalidad difunde sus planes X X X
aprobados con poblacién?
DIMENSION 2: CONTROL CONCURRENTE Si No Si No Si No
6 | ¢Considera que en la municipalidad existe X X X
un control permanente del avance de
metas?
7 | éConsidera que la municipalidad realiza X X X
una evaluacién de metas?
8 | éConsidera que la municipalidad realiza X X X
adecuadamente la rendicién de cuentas?
9 | éConsidera que existe fiscalizacion en el X X X
gasto de la entidad?
10 | ¢Considera que la  municipalidad X X X
implementa recomendaciones y
sugerencias de la poblacion?
DIMENSION 3: SERVICIO MUNICIPAL Si No Si No Si No
11 | ¢Considera que la municipalidad ofrece un X X X
servicio de limpieza publica adecuado?
12 | ¢Considera que la municipalidad ofrece un X X X
servicio de  seguridad ciudadana
adecuado?
13 | ¢Considera que la municipalidad ofrece un X X X
servicio de parques y jardines adecuado?
14 | iConsidera que la municipalidad realiza X X X
suficientes obras con lo recaudado de los
impuestos?
15 | ¢Considera que con el cobro de impuestos X X X
se logra el desarrollo de la localidad?




Observaciones: Hay suficiencia para su aplicacion

Opinidén 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 educacion

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiente cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Firma del Experto Informante.



Anexo D - Validacion de contenido

Validacién de contenido de la Variable CRM

TEM JUECES Co V de
1 2 3 4 5 Aiken
Dimension 1: Comunicacion
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
Dimension 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
Dimension 3: Participacion
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




Validacion de contenido de la Variable Recaudacién de impuestos

TEM JUECES Co V de
1 2 3 4 5 Aiken
Dimensién 1: Fijacion del impuesto
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
Dimension 2: Cobro del impuesto
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
Dimension 3: Comunicacion
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




Validacion de contenido de la Variable Gestion municipal

TEM JUECES Co V de
1 2 3 4 5 Aiken
Dimension 1: Planificacion
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
Dimension 2: Control concurrente
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
Dimension 3: Servicio municipal
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 D - Analisis factorial exploratorio
Variable CRM

KMO y prueba Bartlett

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. ,879
o 3359,301 1724,192
Prueba de esfericidad de
105 105
Bartlett
,000 ,000

Comunalidades

Inicial Extraccion
P1 1,000 ,347
P2 1,000 ,541
P3 1,000 ,547
P4 1,000 468
P5 1,000 ,634
P6 1,000 ,542
P7 1,000 ,662
P8 1,000 ,807
P9 1,000 ,810
P10 1,000 ,647
P11 1,000 ,651
P12 1,000 737
P13 1,000 ,718
P14 1,000 ,769
P15 1,000 ,750

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.



Varianza total explicada

Componente
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15

Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al cuadrado de
la extraccion
Total % de la % Total % de la %

varianza acumulado varianza acumulado

6,748 44,988 44,988 6,748 44,988 44,988

1,831 12,209 57,197 1,831 12,209 57,197

1,053 7,017 64,213 1,053 7,017 64,213
,923 6,154 70,367
,865 5,767 76,134
,818 5,454 81,588
,660 4,397 85,985
,602 4,014 89,999
417 2,781 92,780
,299 1,993 94,773
,226 1,505 96,278
,192 1,278 97,556
,170 1,134 98,690
,108 ,719 99,409
,089 ,591 100,000

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.
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Matriz de componentes rotado

Componente
1 2 3
P1 -,042 ,440 390
P2 ,024 ,666 -,312
P3 -,122 ,670 ,289
P4 -,007 452 ,513
P5 -,040 ,661 -,443
P6 ,730 -,013 ,096
P7 AT7 -,072 ,229
P8 ,887 ,032 ,138
P9 ,880 ,018 ,189
P10 ,759 ,203 -,169
P11 ,719 ,205 -,305
P12 ,858 ,009 -,030
P13 ,835 -,072 -, 127
P14 ,873 -,064 ,048
P15 ,861 -,066 -,062

Método de extraccion: Analisis de componentes principales.

a. 3 componentes extraidos



Variable Recaudacién de impuestos
KMO y prueba Bartlett

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 744
o 2963,843 1724,192
Prueba de esfericidad de
105 105
Bartlett
,000 ,000

Comunalidades

Inicial Extraccion
P1 1,000 ,684
P2 1,000 ,613
P3 1,000 ,736
P4 1,000 ,769
P5 1,000 ,634
P6 1,000 ,800
P7 1,000 ,556
P8 1,000 ,781
P9 1,000 ,784
P10 1,000 ,734
P11 1,000 778
P12 1,000 ,799
P13 1,000 ,827
P14 1,000 711
P15 1,000 ,626

Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.



Varianza total explicada

Componente
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Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al cuadrado de
la extraccion
Total % de la % Total %

varianza acumulado acumulado

4,675 31,167 31,167 4,675 31,167

3,095 20,630 51,798 3,095 51,798

1,773 11,820 63,617 1,773 63,617

1,291 8,606 72,224 1,291 72,224
,930 6,203 78,427
,698 4,650 83,077
,506 3,372 86,449
,452 3,011 89,460
,361 2,408 91,868
,295 1,966 93,834
,235 1,567 95,401
214 1,427 96,829
,194 1,297 98,125
,146 ,973 99,098
,135 ,902 100,000

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.
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Matriz de componentes rotado

Componente
1 2 3 4
P1 ,5638 ,543 ,309 -,060
P2 ,529 ,501 ,259 -,121
P3 ,602 ,509 ,296 -,163
P4 ,511 557 ,264 ,358
PS5 417 418 ,394 ,361
P6 ,601 -,622 ,185 -,133
P7 522 -, 487 ,212 -,039
P8 ,546 -,586 ,178 ,328
P9 ,607 -,623 ,134 -,101
P10 ,5632 -,616 ,159 ,213
P11 ,582 ,083 -,188 -,630
P12 ,692 ,120 -,358 -,422
P13 ,539 ,163 -,619 ,355
P14 463 ,061 -,629 311
P15 ,634 ,130 -,448 ,085

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales.

a. 4 componentes extraidos



Variable Gestion municipal
KMO y prueba Bartlett

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. , 792
o 3530,464 1724,192
Prueba de esfericidad de
105 105
Bartlett
,000 ,000

Comunalidades

Inicial Extraccion
P1 1,000 ,941
P2 1,000 ,929
P3 1,000 ,484
P4 1,000 ,671
P5 1,000 ,694
P6 1,000 677
P7 1,000 ,679
P8 1,000 ,860
P9 1,000 ,811
P10 1,000 ,804
P11 1,000 ,715
P12 1,000 732
P13 1,000 ,761
P14 1,000 ,794
P15 1,000 711

Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.



Varianza total explicada

Componente
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Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al cuadrado de
la extraccion
Total % de la % Total % de la %

varianza acumulado varianza acumulado

6,130 40,870 40,870 6,130 40,870 40,870

2,270 15,134 56,004 2,270 15,134 56,004

1,745 11,635 67,639 1,745 11,635 67,639

1,116 7,443 75,082 1,116 7,443 75,082
,758 5,051 80,133
,645 4,297 84,430
,527 3,512 87,942
,388 2,590 90,532
,330 2,199 92,731
,297 1,980 94,710
,266 1,770 96,480
,193 1,288 97,768
,139 ,923 98,691
,118 , 787 99,479
,078 521 100,000

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.
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Matriz de componentes rotado

Componente
1 2 3 4
P1 478 ,125 , 710 ,439
P2 ,578 ,093 ,630 ,435
P3 ,598 ,120 ,139 -,304
P4 ,557 ,072 ,310 -,509
P5 ,572 -,002 ,376 -,476
P6 ,750 -,326 ,020 -,085
P7 674 - 472 -,035 -,029
P8 707 -,585 -,135 ,010
P9 ,640 -,587 -,217 ,098
P10 ,630 -,491 -,311 ,265
P11 ,498 ,493 -,443 ,167
P12 ,624 ,484 -,267 ,190
P13 ,667 ,409 -,383 -,050
P14 71 434 -,099 -,042
P15 157 371 -,022 -,019

Método de extraccion: Analisis de componentes principales.

a. 4 componentes extraidos



Anexo D - Confiabilidad

Interpretacion 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 CRM

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.904 15

Se reconoce que la confiabilidad que mide la variable CRM obtuvo el valor de 0.904,

y segun los valores de Alfa de Cronbach se ubica en el nivel excelente.

Confiabilidad del instrumento Recaudacion de impuestos

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.851 15

Se reconoce que la confiabilidad que mide la variable recaudacion de impuestos
obtuvo el valor de 0.851, y segun los valores de Alfa de Cronbach se ubica en el

nivel bueno.

Confiabilidad del instrumento Gestion municipal

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.871 15

Se reconoce que la confiabilidad que mide la variable Gestiébn municipal obtuvo el

valor de 0.871, y segun los valores de Alfa de Cronbach se ubica en el nivel bueno.



Variable CRM
Valor minimo = 15

Valor maximo = 75

Anexo D — Baremos

Rango = 60

Amplitud = 20

Escala
Escala Intervalo
Bueno [15-35]
Regular [36-56]
Malo [57-75]

Dimensién 1;: Comunicacion
Valor minimo =5

Valor maximo = 25

Rango = 20
Amplitud = 6.667 (Red.=6)

Escala
Escala Intervalo
Bueno [5-11]
Regular [12-18]

Malo [19-25]




Dimension 2: Marketing
Valor minimo =5

Valor méximo = 25

Rango = 20
Amplitud = 6.667 (Red.=6)

Escala
Escala Intervalo
Bueno [5-11]
Regular [12-18]
Malo [19-25]

Dimension 3: Participacion
Valor minimo =5

Valor méximo = 25

Rango = 20
Amplitud = 6.667 (Red.=6)

Escala
Escala Intervalo
Bueno [5-11]
Regular [12-18]
Malo [19-25]

Variable recaudacion de impuestos
Valor minimo = 15

Valor maximo = 75

Rango = 60
Amplitud = 20



Escala

Escala Intervalo
Bueno [15-35]
Regular [36-56]
Malo [57-75]

Dimensién 1: Fijacién del impuesto
Valor minimo =5

Valor maximo = 25

Rango = 20
Amplitud = 6.667 (Red.=6)

Escala
Escala Intervalo
Bueno [5-11]
Regular [12-18]
Malo [19-25]

Dimension 2: Cobro de impuesto
Valor minimo =5

Valor méximo = 25

Rango = 20

Amplitud = 6.667 (Red.=6)

Escala
Escala Intervalo
Bueno [5-11]
Regular [12-18]

Malo [19-25]




Dimensién 3: Recaudo
Valor minimo =5

Valor méximo = 25

Rango = 20
Amplitud = 6.667 (Red.=6)

Escala
Escala Intervalo
Bueno [5-11]
Regular [12-18]
Malo [19-25]

Variable Gestion municipal
Valor minimo = 15
Valor maximo = 75

Rango = 60

Amplitud = 20

Escala
Escala Intervalo
Bueno [15-35]
Regular [36-56]
Malo [57-75]

Dimensién 1: Planificacion
Valor minimo =5

Valor maximo = 25

Rango = 20
Amplitud = 6.667 (Red.=6)



Escala

Escala Intervalo
Bueno [5-11]
Regular [12-18]
Malo [19-25]

Dimensién 2: Control concurrente
Valor minimo =5

Valor maximo = 25

Rango = 20
Amplitud = 6.667 (Red.=6)

Escala
Escala Intervalo
Bueno [5-11]
Regular [12-18]
Malo [19-25]

Dimension 3: Servicio municipale
Valor minimo =5

Valor méximo = 25

Rango = 20
Amplitud = 6.667 (Red.=6)

Escala
Escala Intervalo
Bueno [5-11]
Regular [12-18]

Malo [19-25]




