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Resumen

El presente estudio tuvo por objetivo describir la recaudación de arbitrios 

municipales y la satisfacción del ciudadano en una municipalidad de la región 

Lambayeque, periodo 2019-2021. El tipo de investigación fue básica, diseño de 

investigación no experimental, Transversal o transeccional, descriptivo y explicativo, 

enfoque cuantitativo; la población estuvo conformada por 4387 ciudadanos, la muestra 

fue conformada por 145 ciudadanos; se utilizó para la variable independiente la técnica 

de análisis documental y el instrumento fue la ficha de recaudación municipal, para la 

variable dependiente se empleó la técnica de la encuesta y el instrumento fue el 

cuestionario, ambos fueron validados por juicio de expertos, logrando una confiabilidad 

en  el alfa de cronbach de (0.948). En los resultados obtenidos figuran que la 

recaudación de arbitrios en el periodo 2019-2021 el 81.74 % (S/ 6,629,435) monto por 

encima del 75% que se considera satisfactorio, en el caso de satisfacción se tuvo como 

resultado con una puntuación en total que A veces 42.1 % (61 ciudadanos) y Casi 

nunca 34.5 % (50 ciudadanos) que refleja que están de mediano a bajo en satisfacción 

del total de los servicios públicos. Se concluyó que se tiene una recaudación aceptable 

pero una mediana satisfacción por los ciudadanos. 

Palabras clave: Recaudación de arbitrios, satisfacción del ciudadano, servicios 

públicos. 
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Abstract

The objective of this study was to describe the collection of municipal taxes and 

citizen satisfaction in a municipality of the Lambayeque region, period 2019-2021. The 

type of research was basic, non-experimental research design, transversal or cross-

sectional, descriptive and explanatory, quantitative approach; the population consisted 

of 4387 citizens, the sample consisted of 145 citizens; for the independent variable the 

documentary analysis technique was used and the instrument was the municipal tax 

collection form, for the dependent variable the survey technique was used and the 

instrument was the questionnaire, both were validated by expert judgment, achieving a 

reliability in the cronbach's alpha of (0.948). The results obtained show that the 

collection of taxes in the period 2019-2021 is 81.74 % (S/ 6,629,435) amount above 

75% which is considered satisfactory, in the case of satisfaction the result was that 

sometimes 42.1 % (61 citizens) and almost never 34.5 % (50 citizens) which reflects 

that they are from medium to low in satisfaction of the total of public services. It was 

concluded that there is an acceptable collection but a medium satisfaction by the 

citizens.  

Keywords: Municipal tax collection, citizen satisfaction, public services. 
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I. INTRODUCCIÓN  

En el ámbito internacional, en Ecuador, Silva (2022) en su tesis indicó que se 

evidencian problemas en el cuerpo de bomberos, ellos brindan un servicio público, por 

falta de recursos económicos, no pueden ofrecer un buen servicio en materia de 

prevención y acción oportuna, se suma a ello que el 47% de los trabajadores no saben 

que función ven a desempeñar, el 21% siente que no aporta a lograr los objetivos 

institucionales, el 74% no cuenta con recursos para cumplir sus funciones. 

En Sudáfrica, Rochelle (2022) en su artículo indicó que en la municipalidad de 

Tshwane, los ciudadanos no están satisfechos con servicios que reciben, por tal motivo 

salen a protestar a las calles. 

En Bangladesh Afroj, et al. (2021) en Dhaka y Dhaka North City Corporation 

(DNCC) que se encarga de suministrar las instalaciones de la municipalidad indicaron 

que los ciudadanos no se encuentran medianamente satisfechos 63.3% sobre los 

servicios que reciben de la municipalidad. 

En el ámbito nacional, en Pasco, según Contraloría General de la República (20 

de Mayo del 2022) verificó que el 42% de los municipios no realizan la gestión de 

limpieza pública en los puntos más críticos, se evidencia en 19 municipios de la región, 

como consecuencia de ello existe gran acumulación de residuos sólidos, además se 

evidencia tener una alta tasa de morosidad del 47% en donde se presentan problemas 

en recaudación por el cobro de arbitrios bajo el concepto de limpieza pública. 

En Ucayali, según la Contraloría General de la República (20 de Mayo del 2022) 

indicó que el personal de limpieza no cuenta con exámenes médicos en 8 

municipalidades, presenta insuficiente cobertura en limpieza pública y presenta alta 

tasa de morosidad del 87% en cobrar arbitrios, afecta económicamente al municipio. 

En Lima, según Saenz (11 de Agosto del 2019) indicó que los ciudadanos de la 

capital, el 60% no efectúa el pago de sus arbitrios e impuestos, lo que indica 6 de cada 

10 ciudadanos capitalinos, según estima (CCL), los siguientes distritos morosos, en 

primer lugar, Villa El Salvador 60% y al final San Martin de Porres 40%.  

En algunos departamentos, según el semanario empresarial  ComexPerú (2 de 

Agosto del 2019) indicó que en el 2018 Pasco contaba con una tasa de pobreza de 

38.5% según datos del INEI, estuvo en el segundo lugar por tener el peor desempeño 
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en ejecución de gasto según datos del MEF, además en Cajamarca presento la más 

alta tasa de pobreza con 47.5%, utilizó los recursos en proyectos culturales y 

deportivos con el 99.5%, en lugar de impulsar sectores como saneamiento 38.5% o 

transporte 22.7% permitiendo alcanzar una mayor satisfacción del ciudadano. 

En el ámbito local, en Chiclayo, Rojas (2022) indicó que se presentan 

dificultades en la satisfacción de los ciudadanos, sumado a la atención que reciben en 

la municipalidad, teniendo como perjudicado al ciudadano, el 26% califica como 

negativa la atención municipal y el 15% no sienten satisfacción. 

Del mismo modo, en Chiclayo, según la Contraloria General de la República (28 

de Octubre del 2021) informó que la Municipalidad Provincial de Chiclayo tuvo una 

baja ejecución presupuestal con el 46.3% de 202 millones del PIM, a menos de tres 

meses de cerrar el año fiscal 2021, dificultando en no llegar al 100%. 

En la actualidad, en esta noticia de evidencia la problemática de estudio, en 

Lambayeque, según la Contraloría General de la República (20 de Mayo del 2022) 

informó que alerta sobre los riesgos en la salud por falta de limpieza pública, mediante 

un operativo dio a conocer que 26 municipalidades distritales y 3 provinciales 

presentan puntos críticos en acumulación de residuos sólidos, dificultades en 

recaudación de arbitrios por morosidad y una deficiente supervisión edil. 

Para el informe de investigación, se formuló el siguiente problema: ¿Qué 

características presenta   la recaudación de arbitrios municipales y la satisfacción del 

ciudadano en una municipalidad de la región Lambayeque, periodo 2019-2021?, 

seguido de problemas específicos: problema específico 1. ¿Cuáles características 

presenta la dimensión limpieza pública y la variable satisfacción del ciudadano en una 

municipalidad en la región Lambayeque, periodo 2019-2021 ?, problema específico 2. 

¿Cuáles características presenta la dimensión parque y jardines y la variable 

satisfacción del ciudadano en una municipalidad en la región Lambayeque, periodo 

2019-2021?, problema específico 3. ¿Cuáles características presenta la dimensión 

serenazgo y la variable satisfacción del ciudadano en una municipalidad en la región 

Lambayeque, periodo 2019-2021?, problema específico 4. ¿Qué características 

presenta la recaudación anual de los arbitrios municipales en una municipalidad en la 

región Lambayeque, periodo 2019-2021? 
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En otro punto, se tuvo la justificación teórica, porque permitió fundamentar 

teóricamente consultando artículos, conceptos y teorías de recaudación de arbitrios y 

satisfacción del ciudadano, para que se obtenga el conocimiento necesario de las 

variables; la justificación práctica, porque mediante la recaudación de arbitrios una 

municipalidad pueda brindar buenos servicios públicos, para que logre la satisfacción 

de los ciudadanos mediante la prestación de los servicios públicos; la justificación 

metodológica, porque la presente investigación se realizó en base métodos y técnicas 

confiables, para que esta investigación sea consultado.  

Como objetivo general, se planteó describir la recaudación de arbitrios 

municipales y la satisfacción del ciudadano en una municipalidad de la región 

Lambayeque, periodo 2019-2021 y como objetivos específicos: objetivo específico 1. 

Analizar la dimensión limpieza pública y la variable satisfacción del ciudadano en una 

municipalidad en la región Lambayeque, periodo 2019-2021, objetivo específico 2. 

Analizar la dimensión parques y jardines, y la variable satisfacción del ciudadano en 

una municipalidad en la región Lambayeque, periodo 2019-2021, objetivo específico 

3. Analizar la dimensión serenazgo y la variable satisfacción del ciudadano en una 

municipalidad en la región Lambayeque, periodo 2019-2021, objetivo específico 4. 

Identificar la recaudación anual de arbitrios de una municipalidad en la región 

Lambayeque, periodo 2019-2021. 

Para culminar en hipótesis general, se planteó: La recaudación de arbitrios 

municipales y la satisfacción del ciudadano presenta características significativas en 

una municipalidad de la región Lambayeque, periodo 2019-2021 y como hipótesis 

específicas: hipótesis específica 1. La dimensión limpieza pública y la variable 

satisfacción del ciudadano presenta características importantes en una municipalidad 

de la región Lambayeque, periodo 2019-2021, hipótesis específica 2. La dimensión 

parques y jardines y la variable satisfacción del ciudadano presenta características 

importantes en una municipalidad de la región Lambayeque, periodo 2019-2021, 

hipótesis específica 3. La dimensión serenazgo y la variable satisfacción del ciudadano 

presenta características importantes en una municipalidad de la región Lambayeque, 

periodo 2019-2021, hipótesis específica 4. Los arbitrios presentan significativa 

recaudación anual en una municipalidad en la región Lambayeque, periodo 2019-2021. 
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II. MARCO TEÓRICO  

En el ámbito internacional, Herdiansyah (2023) analizó las “Smart city” y el 

impacto que genera en la confianza ciudadana hacia sus gobiernos locales en 

Indonesia. Población de investigación fue de 816 habitantes de Semarang, Yakarta y 

Surabaya, se encuestó. Resultando los factores satisfacción y confiabilidad, aplicando 

el modelo de regresión si aumenta la satisfacción en 1 aumentar la confianza en su 

gobierno local en 0,193 (Yakarta), 0,186 (Surabaya) y 0,07 (Semarang). Concluye que 

las “Smart city” mejoran la confianza pública, pero es limitado. 

Jorge, Cerquiera, & Furtado (2022) analizaron factores que afectan los ingresos 

de sobrepresupuestación en los municipios portugueses, sobre condiciones 

presupuestarias, políticas e institucionales. Población de estudio fueron los municipios 

entre 2005 y 2017.Resultando los factores municipales y políticos con mayorías 

políticas son más propensos a sobrepresupuestar. Concluyendo que es necesario el 

control externo para reducir el mal comportamiento presupuestario. 

Batista et al. (2022) analizaron las asociaciones públicas y privadas como 

pueden ayudar al trabajo de los recolectores, a recolectar residuos sólidos en una 

cooperativa en la ciudad de Ribeirão Pires-São Paulo. Enfoque cuantitativo, se 

realizaron entrevistas a 18 trabajadores municipales. Resultando bajo nivel de 

educación, exceso de basura, falta de ingresos económicos. Concluyendo que las 

asociaciones favorecen las labores y organización de grupos recolectores. 

Moreno, Porporato, & Maharaj (2022) analizaron la transparencia de 

información como medio de gestión municipal en Argentina. Diseño exploratorio, se 

estudia la municipalidad de una ciudad, se emplearon artículos periodísticos y 

entrevistas. Los resultados indican que organizaciones se vuelven corruptas con el 

tiempo, concluyendo que la transparencia de la información atenta a corromper las 

instituciones en Argentina.   

Trenovski, Merdzan, & Peoski (2022) analizaron las finanzas municipales en 

relación a los ingresos que generan las municipalidades en Macedonia del Norte, ver 

antecedentes de su gestión y creación de políticas, ya que depende financieramente 

del gobierno central. Población de estudio fueron los municipios y se focalizaron en 

sus ingresos en el periodo 2015-2019. Resultando el gasto de capital y el nivel de 
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desarrollo son determinantes significativos en los ingresos municipales. Concluyendo 

que los ingresos municipales ayudan a los gobiernos a formular políticas reduzcan la 

presión fiscal a los gobiernos centrales. 

Vásquez (2022) analizó los programas y políticas públicas en los gobiernos 

locales en Michoacán. Enfoque cuantitativo, la información del Censo de Gobiernos 

Locales de la ciudad de México 2019 que permitió la construcción de un Índice de 

Evaluación de Políticas y Programas Municipales (IEPPM). Resultando el 70% de 

gobiernos tiene un IEPPM bajo y el 2% alto. Concluyendo en Michoacán tiene el 

15.3%, no existe paridad en cuanto a la incorporación de estos mecanismos. 

Lobo, Ferreira, & Nunes (2022) evaluaron el nivel de efectividad en servicios 

públicos municipales y sostenibilidad financiera definida con el 10 % del total de los 

ingresos de los impuestos municipales por cada 5 mil ciudadanos. Población de 

estudio fue pequeños municipios brasileños considerados de baja sostenibilidad 

financiera. Resultando los servicios públicos en municipios de hasta 5.000 ciudadanos 

tienen desempeño similar o, en muchos casos, incluso superior al promedio de los 

municipios brasileños. Concluyendo parece ser otra forma de manifestación del control 

político. 

Tapia, Muñoz, & Trelles (2022) analizaron cuales son los elementos que influyen 

en la gestión municipal de Cuenca en Ecuador. Enfoque cuantitativo, diseño 

correlacional, población de estudio fue 452 habitantes de dicha ciudad. Los resultados 

se obtuvieron aplicando el método de regresión lineal, llegando a la conclusión que el 

liderazgo y la planificación influyen en gran medida a la gestión municipal.  

Zeriapi & Awofolu (2021) cuyo objetivo fue generar información que beneficie al 

municipio de Katutura en Windhoek, Namibia en África, en el manejo de residuos 

sólidos y una ordenanza local, ya que su recaudación es baja y no le permite tener 

ingresos por que es densamente poblado. Método mixto, población de estudio 234 

encuestados. Resultando 7% conoce sobre gestión de residuos y el 94% sobre su 

implementación, el 62.1% está satisfecho como la municipalidad maneja los residuos. 

Concluyendo existe el 54% practica de manera ilegal la eliminación de residuos lo que 

afecta a la clasificación de la limpieza en la ciudad. 
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Mahajan & Faniband (2021) analizaron el mecanismo de recaudación de 

impuestos y su eficiencia en la municipalidad de Kolhapur. Población de estudio fue 

los colaboradores del periodo 2010 y 2015 para datos primarios y datos secundarios 

en un periodo de 7 años 2010-11 al 2016-17 en datos secundarios. Resultando que la 

recaudación de impuestos no es eficiente. Concluyendo que se presenten informes de 

las fallas. 

Gamboa , Hernández, & Ramirez (2021) analizaron la percepción de los 

ciudadanos en la gestión de autoridades en una ciudad de Cúcuta en Colombia. 

Enfoque cuantitativo, no experimental, población de estudio es de 2,284 habitantes de 

distintas localidades. Resultando el 63,5% indican que la localidad no está bien 

encaminada y el 27,5% indican que la ciudad ha mejorado mucho, concluyen que los 

habitantes tienen una pésima percepción por la falta de trabajo, educación y salud. 

Quinton & Anele (2021) analizaron la relación entre los ingresos municipales y 

el crecimiento demográfico en los municipios sudafricanos. Población de estudio fue 

el crecimiento de los hogares entre 2001 y 2016, su relación con los ingresos 

municipales. Concluyendo los ingresos municipales se incrementan sustancialmente a 

la población. 

Wagner & Walker (2021) analizaron el supuesto beneficio de los terminales de 

videojuegos(VGT) a las afueras de los casinos para mejorar los ingresos municipales 

en Illinois. Población de fue estudio los municipios. Resultando generando $400 

millones en ingresos municipales fiscales y $2 mil millones para el estado, VGT deja 

de lado a otros minoristas que dejan impuestos locales, dejando ingresos municipales 

sin cambios. Concluyendo que impulsar esta medida hizo poco por mejorar los 

ingresos municipales.  

Villasmil, Socorro, & Romero (2021) analizaron el liderazgo ético, buscando 

incrementar el desempeño y eficiencia en la gestión municipal. Enfoque cualitativo 

diseño transversal, población de estudio, Alcaldía de Mara en Zulia de Venezuela. 

Resultando que existen limitaciones para lograr cambios en la parte política, 

tecnológica y jurídica por lo cual se propone el liderazgo ético, concluyendo que para 

realizar los cambios los trabajadores de la municipalidad deben participar en talleres 

grupales, que permita lograr un cambio en favor de la administración de dicha alcaldía. 
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Afroj et al. (2021) analizaron la satisfacción del ciudadano con respecto a la 

calidad de servicio que se da en los barrios residenciales de Dhaka en Bangladesh, a 

9 barrios en los que se aplicaron encuestas y se empleó un muestreo aleatorio 

estratificado. Resultando 63.3% de los ciudadanos se encuentran medianamente 

satisfechos. Concluyendo que si se quiere lograr la satisfacción de los habitantes las 

autoridades de la ciudad tienen que ser funcionales y tener personal calificado.  

Papcunová et al.(2020) analizaron la comparación del mecanismo sobre la 

creación de ingresos en el gobierno local de la República Checa y eslovaca en el 

periodo 2009 y 2018. Metodológicamente se usaron métodos matemáticos y 

estadísticos. Resultando la República Eslovaca tiene 74% de ingresos fiscales del 

municipio y la República Checa el 85%. Concluyendo los ingresos fiscales son 

fundamentales en los ingresos presupuestarios corrientes.  

En el ámbito nacional, Caballero et al.(2022) buscaron determinar la relación 

entre la calidad de los servicios y satisfacción de los ciudadanos en una municipalidad 

en Piura. Técnica encuesta e instrumento cuestionario, se le aplico a 384 habitantes. 

Resultando 31.3% no está de acuerdo con el servicio que se brinda en la municipalidad 

y 12.5% está de acuerdo. Concluyendo que existe relación entre ambas variables. 

Rosell, Mejia, & Jamett (2022) analizaron a calidad del servicio de limpieza 

pública y la satisfacción del ciudadano en una municipalidad del Callao, 2021.Tecnica 

encuesta, población de estudio 15 sectores del distrito. Resultando el 50% de 

encuestados no pagan sus impuestos municipales lo que afecta la recaudación de 

impuestos. Concluyendo el servicio se califica como regular y malo, además por la baja 

recaudación no se presta un buen servicio. 

Ruiz (2020) analizaron la recaudación de impuestos y desarrollo sostenible en 

el distrito de Yarinacocha 2019.No experimental -transversal, población de 345 

trabajadores municipales y una muestra de 119. Resultando nivel moderado en la 

dimensión cultura tributaria con 74.8%. Concluyendo existe relación entre ambas 

variables. 

  Hernan, Huerta, & Maguina (2020) analizaron la calidad del servicio, 

considerando la actitud del cliente, su satisfacción y lealtad en las cajas de ahorro y 

creidito en la Región Ancash. Enfoque cuantitativo con diseño transversal, población 
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de estudio de 391 clientes a los cuales se le aplico como instrumento el cuestionario. 

Resultando que la satisfacción del cliente es de 63.7%, mientras 51% varia su lealtad. 

Concluyendo la satisfacción del cliente varía de acuerdo a su actitud. 

Chapoñan & Ordoñez (2020) analizaron la relación de la cultura tributaria y las 

obligaciones tributarias en la comuna de la Piras en Jaén, en los comerciantes. 

Descriptivo –no experimental, muestra de estudio 80 comerciantes, se empleó la 

encuesta. Resultando que se relacionan las dos variables y presentan nivel medio. 

Concluyendo si existe buena cultura tributaria entonces se cumplen las obligaciones 

tributarias. 

En el ámbito local, Rios & Gastulo (2021) propusieron un plan tributario para 

incrementar la recaudación en la Municipalidad de Motupe. No experimental – 

transversal, población 5 trabajadores de recaudación. Resultando que en el 2017 al 

2018 por concepto de tributos ha sido negativo. Concluyendo el plan tributario 

beneficiara la recaudación. 

Ramos et al. (2021) propusieron cultura tributaria para aumentar la recaudación 

de impuestos a comerciantes del mercado Moshoqueque en Chiclayo. Descriptivo –

propositivo, población 64 comerciantes. Resultando nivel regular en cultura tributaria y 

recaudación. Concluyendo es fundamental contar estrategias de cultura tributaria. 

Huamán , Callejas , & Cubas (2020) analizaron estrategias municipales para 

incrementar el financiamiento urbano en Chiclayo. Descriptiva – propositiva, 

instrumento cuestionario. Resultando no se cumplen con la recaudación generalmente 

17.5% y complica las finanzas municipales. Concluyendo las estrategias buscan 

mejorar el financiamiento. 

Gestión pública y la gobernabilidad democrática en los ciudadanos de la 

Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz. Metodología fue cuantitativa, de diseño 

de investigación no experimental, se tuvo como muestra 138 habitantes del distrito, 

todos mayores de edad. En los resultados se tiene que el 95% sostiene que el alcalde 

no cumple con las promesas de campaña y el 59% descalifica la gestión. Concluyendo 

que existe en la gestión pública una baja relación con el estado de derecho. (Delgado 

, Bautista, & Ruelas, 2019) 
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Teorías generales de recaudación, Proyecto de Ley de Ingresos Municipales 

(s/f) citado en Alcantar (2021) fue definido recaudación como la contribución que se 

efectúa en dinero, que el estado cobra obligatoriamente a todas las personas según 

las leyes fiscales considere como contribuyente. 

En enfoques teóricos, de recaudación, Di John (2006) citado en Gutiérrez (2021) 

mencionó a 3 enfoques que son el Administrativo, el Económico y el de Economía 

política, el primero que es el Administrativo tiene relación con los estudios de gestión 

pública y capacidad institucional, en donde resalta que mientras más eficiente y mejor 

dotada de recursos este la administración tributaria, más recursos puede recaudar, el 

segundo que el Económico se refieren a los niveles de producción, ingresos y riqueza, 

en tercer lugar tenemos a Economía política donde indica que tienen que estar de 

acuerdo el contribuyente y el recaudador, asimismo se suma teóricamente Guzmán 

(2002) quien plantea tres teorías las cuales son teoría subjetiva, teoría objetiva y teoría 

funcional, la primera que es teoría subjetiva indicó que los servicios públicos eran 

prestados únicamente por el estado, la siguiente que es la teoría objetiva plantea que 

no importa quién el encargado de gestionar el servicio, por el contrario solo importaría 

las características del servicio y la teoría funcional indica lo siguiente respecto a los 

servicios públicos dependen del estado y asume un intervención intensa en el servicio. 

En la definición teórica de la variable independiente, recaudación de arbitrios 

municipales, se tuvo a los Gobiernos locales (2022) indicó que son tasas de la cual se 

efectúa el pago del mantenimiento o la prestación de los servicios públicos de limpieza 

pública, serenazgo, parque y jardines, además se aprueban mediante ordenanza 

municipal, que se debe ratificar por la municipalidad provincial y debe ser publicada en 

el Diario Oficial El Peruano. 

Ministerio de Economía y Finanzas (2022) lo definió como el mecanismo de 

recaudación es el pago del mantenimiento o la prestación de los servicios públicos se 

efectúa atreves de una “tasa”. 

La definición de Ruiz (2017) indicó lo siguiente, sobre la variable independiente, 

que es pago que se realiza el mantenimiento o la prestación de un servicio de público 

de seguridad ciudadana, áreas verdes y limpieza pública, cuyo costo de tasas 
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dependerá según el servicio público involucrado, y demás criterios que se tomen en 

cuenta, además de la ubicación y tamaño del predio del ciudadano. 

Entre otras definiciones sobre los servicios públicos, él jurista francés de 

derecho público Dugit (2003) citado en Huapaya (2015) quien definió al servicio público 

como una actividad que por los gobernantes debe ser controlado y regulado, ya que 

es indispensable para el desarrollo social y que debe tener la intervención del 

gobernante, de la misma manera tenemos a Camargo (2013) quien definió a los 

servicios públicos como actividades que atienden a la población mediante la resolución 

de sus necesidades de manera regular, obligatoria y continua de acuerdo al derecho 

público, junto con la participación de la administración pública de manera activa en su 

regulación y control, en general deben satisfacer necesidades colectivas y ofrecidos 

de forma universal  toda la localidad. 

En las dimensiones se tuvo a Espinoza (2019) indicó como dimensiones  a 

Limpieza pública, Parques y Jardines, Relleno Sanitario, teniendo en cuenta los 

servicios públicos que ofrece una municipalidad en la región Lambayeque, se propuso 

las siguientes dimensiones: Limpieza pública, parque y jardines, serenazgo; según 

Ruiz (2017) las ha definido de la siguiente manera, Limpieza pública: se encarga del 

servicio de barrido vías, pistas y áreas verdes de mayor concurrencia, además de la 

recolección domiciliaria, transporte y disposición final de los desechos sólidos, parque 

y jardines: mantenimiento de áreas verdes públicas, parques y bermas, serenazgo: 

función disuasivo y preventivo, se encarga de reducir los problemas de inseguridad 

ciudadana y el vacío de protección al ciudadano, es el servicio complementario de la 

Policía Nacional del Perú.  

Para desarrollar la investigación, en la variable independiente: recaudación de 

arbitrios municipales, se tomó el enfoque Administrativo que se relaciona con estudios 

de gestión pública, por otra parte, la definición teórica del Ministerio de Economía y 

Finanzas en la que se detalló el mecanismo de recaudación es el pago del 

mantenimiento o la prestación de los servicios públicos se efectúa atreves de una 

“tasa”, además las dimensiones que se proponen serán Limpieza pública, parques y 

jardines, serenazgo; los indicadores de cada dimensión son Limpieza pública: Arbitrios 
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de Limpieza pública, Parques y jardines: Arbitrios de parques y jardines, Serenazgo:  

Arbitrios de serenazgo. 

En teorías generales, sobre satisfacción, se tuvo a Lawer III (1990) citado en 

Valencia (2014) indicó que la satisfacción se vincula sentimentalmente hacia 

recompensas recibidas, además que es la consecuencia de sucesos pasados, por otra 

parte, Leivobich, Gimenez, & Martucci (2019) indicaron que la satisfacción es el efecto 

de disfrutar, además Galindo-Kuhn y Guzley (2001) citado en Licandro et al. (2022) 

agregaron que la satisfacción ayuda a incrementar los resultados, seguido de Kim et al. 

(2011) citado en Pérez et al. (2021) indicaron que la satisfacción es un elemento 

excelente que mide el nivel de recomendación, Mercado (2022) indicó que la 

satisfacción es producto de las emociones que se relaciona con las acciones y 

producciones positivas, por último, Kotler y Armstrong (2003) citado en Tinco (2022) 

indicaron que la satisfacción esta derivada de una posterior evaluación por la 

adquisición de un producto y las expectativas que se crean por dicha adquisición. 

En teorías específicas de satisfacción, se tuvo en primer lugar a la Teoría de los 

dos factores en el modelo de satisfacción, se relacionó con la existencia de satisfacción 

e insatisfacción que se da en el trabajo; en segundo lugar, el Modelo de satisfacción 

anticipada se le conoció como modelo de valencia, este modelo planteo que la 

satisfacción se logra en base a lo que se espera conseguir en el futuro, pone como 

ejemplo una persona tiene expectativas de lo que desea como consecuencia de 

experiencias o hechos pasados; en tercer lugar tenemos a la Teoría de la discrepancia 

indicó que la satisfacción laboral se basa en lo que realiza se relaciona con lo que 

recibe.( Herzberg et al. ,1959, Vroom,1964, Locke,1984 citados en Arauz & Tito,2015); 

y en cuarto lugar tenemos la Teoría de las necesidades en la que Lopez (2005) indicó 

que un individuo no está motivado cuando no llega  a alcanzar cierto grado de 

satisfacción. 

En definición teórica de la satisfacción del ciudadano, según Zeithaml y Bitner 

(2002) citado en Bustamante et al. (2019) sostuvo que es la percepción que 

experimenta de forma intima el usuario y es la evaluación que hace de un servicio al 

que se enfrenta, si este logra responder a sus necesidades o si logra superar sus 

expectativas. 
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Oliver (1981) citado en Nuñez & Juárez (2018) sostuvo que la satisfacción del 

cliente es un estado psicológico que es el resultado de las expectativas previas no está 

a la par de la experiencia de consumo. 

Cabanillas & Leyton (2022) indicaron que la satisfacción se nota en la medida 

que el producto o el servicio cumplan con las expectativas relacionas a las 

necesidades. 

Para las dimisiones de la variable satisfacción del ciudadano, se empleó el 

modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) citado en Bustamante 

et al.(2019), Valencia, Cruz , & Ospino (2018), Ruiz (2020), Henao (2020), Sierra , Orta 

, & Moreno (2017) consideraron a las dimensiones y su definición Fiabilidad: la manera 

en que realiza el servicio  de forma cuidadosa, Seguridad: habilidades, atención y 

conocimientos que se le brinda al usuario, Elementos Tangibles: equipos , materiales 

de comunicación, el personal y apariencia de las instalaciones físicas, Capacidad de 

Respuesta: atención rápida a los usuarios, Empatía: atención de manera 

individualizada que se le brinda al usuario. 

Parasuraman, Zeithaml y Berry(1988) citado en Ganga, Alarcón, & Pedraja 

(2019) tuvieron en cuenta las dimensiones Confiabilidad: es la capacidad para que el 

servicio se lleve a cabo según lo ofrecido se forma confiable, Capacidad de 

respuesta/Receptividad: disponibilidad de poder atender a lo que requiera el usuario 

pronta u oportunamente, Seguridad/Competencia: es el saber que tiene los 

colaboradores en realizar su trabajo, Empatía: es la capacidad de entender las 

necesidades del usuario, Aspectos tangibles:  condiciones físicas de equipos.  

Parasuraman, Berry y Zeithaml (1988) citado en Tobías et al. (2020) indicaron 

como dimensiones a Elementos tangibles: son equipos disponibles y las instalaciones 

físicas, confianza: es la percepción de la calidad, empatía: es la atención general e 

individualizada que brinda la empresa, confianza: es la forma segura y correcta de 

brindar un servicio y capacidad de respuesta: ayudar a los clientes con un servicio 

rápido. 

Para desarrollar la investigación, en la variable dependiente: satisfacción del 

ciudadano, se tomó de las Teorías especificas el Modelo de satisfacción anticipada, 

que nos indica de la satisfacción se logra en base a lo que se espera conseguir en un 
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futuro, por otra parte, la definición teórica de Zeithaml y Bitner citado en Bustamante, 

indicaron que es una percepción que se experimenta de manera intima, luego en las 

dimensiones serán: Fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía, seguridad, 

elementos tangibles y los indicadores de cada dimensión serán Fiabilidad :  Eficiencia 

el servicio, Disposición en resolver problemas; capacidad de respuesta son:  

Respuesta de servicios, Recursos de servicios; empatía son: Horario de servicio; 

seguridad son: Disponibilidad del trabajador, Confianza en el servicio; elementos 

tangibles son: Modernidad. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación  

3.1.1 Tipo de investigación: La investigación fue de tipo Básica, ya que 

según Tamayo (2003) indicó que se ubica dentro de un contexto teórico y 

cuyo fin fundamental es desarrollar teoría descubrimiento de principios o 

amplias generalizaciones. 

3.1.2 Diseño de investigación 

 La investigación fue de Diseño no experimental, Transversal o 

transeccional, descriptivo y explicativo. 

 Según Hernández, Fernández, & Baptista (2014) indicaron que es 

de diseño no experimental cuando no se manipula las variables, 

dicho de otra manera, no se busca hacer variar la variable 

independiente para ver qué ocurre sobre la variable dependiente; 

se considera transversal o transeccional cuando busca analizar la 

incidencia de las variables en un momento dado, como tomar una 

foto; es descriptivo cuando busca indagar la incidencia de una o 

más variables y es explicativo. 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable independiente: Recaudación de arbitrios municipales 

Definición conceptual: Ministerio de Economía y Finanzas (2022) lo 

definió como el mecanismo de recaudación es el pago del mantenimiento o 

la prestación de los servicios públicos se efectúa atreves de una “tasa”. 

 Definición operacional: La recaudación de arbitrios municipales se 

midió por los valores económicos de consulta amigable del MEF y las 

dimensiones de servicio de limpieza pública, parques y jardines, 

serenazgo 

 Indicadores: Arbitrios de limpieza pública, Arbitrios de Parques y 

jardines, Arbitrios de Serenazgo.  

 Escala de medición: Razón 

Variable dependiente: Satisfacción del ciudadano 
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 Definición conceptual: Zeithaml y Bitner (2002) citado en Bustamante 

et al. (2019) es la percepción que experimenta de forma intima el 

usuario y es la evaluación que hace de un servicio al que se enfrenta, 

si este logra responder a sus necesidades o si logra superar sus 

expectativas. 

 Definición operacional: La satisfacción del ciudadano se midió por la 

encuesta que contiene las dimensiones Fiabilidad, capacidad de 

respuesta, empatía, seguridad, elementos tangibles.  

 Indicadores:  Dimensiones Fiabilidad sus indicadores fueron:  

Eficiencia el servicio, Disposición en resolver problemas; capacidad de 

respuesta sus indicadores son:  Respuesta de servicios, Recursos de 

servicios; empatía sus indicadores son: Horario de servicio; seguridad 

sus indicadores son: Disponibilidad del trabajador, Confianza en el 

servicio; elementos tangibles sus indicadores son: Modernidad. 

 Escala de medición: Ordinal  

3.3 Población, muestra, muestreo, unidad de análisis  

3.3.1 Población: La población estuvo relacionada a la variable 

independiente en una municipalidad en la región Lambayeque, 

donde se ve la recaudación de arbitrios municipales. 

La población estuvo relacionada a la variable dependiente es de 

4387 ciudadanos, que indica la audiencia pública como 

contribuyentes en una municipalidad en la región Lambayeque, 

periodo 2019-2021. 

3.3.2 Muestra: La muestra que se analizó en la variable independiente y 

evaluará la recaudación de arbitrios municipales en una 

municipalidad en la región Lambayeque, periodo 2019-2021 son 

reportes electrónicos del portal de transparencia económica – 

consulta amigable del Ministerio de Economía y Finanzas. 

 La muestra empleada que se analizó la variable dependiente, son 

145 ciudadanos, que se definirá por la fórmula de población definida.  
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3.3.3 Muestreo: El muestreo para analizar la variable dependiente fue no 

probabilístico. 

3.3.4 Unidad de análisis: La información se obtuvo de los reportes 

electrónicos del portal de transparencia económica – consulta 

amigable del Ministerio de Economía y Finanzas.  

Cada ciudadano que proporcionó información en una municipalidad 

en la región Lambayeque. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

3.4.1 Técnica: La técnica que se empleó para analizar la variable 

independiente será el Análisis documental y evaluar la recaudación 

de arbitrios municipales en una municipalidad en la región 

Lambayeque, periodo 2019-2021, utilizando los reportes electrónicos 

del Portal de transparencia económica – Consulta amigable del 

Ministerio de Economía y Finanzas. 

 La técnica que se empleó para analizar la variable dependiente es 

la encuesta, permitirá evaluar la satisfacción de los ciudadanos, en 

relación con sus servicios públicos. 

3.4.2. Instrumento: El instrumento para la variable independiente fue una 

Ficha de recaudación municipal, que se tomará reportes electrónicos 

del Portal de transparencia económica – Consulta amigable del 

Ministerio de Economía y Finanzas. 

El instrumento que se empleó para analizar la variable dependiente 

es el cuestionario. Estuvo conformado por 26 ítems, se tomó el 

modelo Servqual, que se adaptó a satisfacción del ciudadano, se 

medió con escala de Likert. 

Validación: Los instrumentos, se consultó a tres expertos que 

ayudaron a calificar y validar los instrumentos, fueron 3 maestros en 

gestión pública, los que contaron con una larga experiencia. Para lo 

cual se les hizo llegar los respectivos instrumentos, junto con la 
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matriz de consistencia y los respectivos formatos de evaluación, que 

procedieron a revisar. 

Confiabilidad: Según Bernal (2010) la confiabilidad de un 

cuestionario se basa en el puntaje que se obtiene por la misma 

persona, cuando revisa el cuestionario. 

La confiabilidad del instrumento de la variable independiente que se 

determinó, ya que es Ficha de recaudación municipal – son los 

reportes electrónicos del MEF 

La confiabilidad del instrumento de la variable dependiente se 

determinó con un grupo piloto en la que participaron 10 ciudadanos, 

que contaron con similares características a la muestra, se procedió 

con la herramienta estadística del alfa de Cronbach en el cual se tuvo 

como resultado de la segunda variable satisfacción del ciudadano 

(0.948), mediante el software SPSS versión 25, con lo cual cumple 

con lo requerido y se consideró un instrumento altamente confiable.   

3.5 Procedimientos: Para desarrollar la investigación, se procedió a analizar la 

problemática, investigando los informes periodísticos y artículos 

relacionadas a las variables de estudio, luego se realizó los objetivos 

generales y específicos, después la hipótesis general e hipótesis 

específicas, seguido de la metodología, cronograma de actividades y 

finalizando con resultados, conclusiones y recomendaciones. 

Por otro lado, para obtener los datos tuvieron que ser validados, en el caso 

de la primera variable se utilizó el portal de transparencia económica – 

consulta amigable del Ministerio de Economía y Finanzas, para la segunda 

variable se solicitó permiso a las autoridades de la municipalidad, para 

poder aplicar el instrumento que medirá la satisfacción con respecto a los 

servicios públicos que reciben. 
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3.6 Métodos de análisis de datos: Se hizo uso de la estadística descriptiva-

proporciones expresado en porcentajes en un enfoque cuantitativo, que 

serán procesadas y analizadas electrónicamente, mediante el software 

Microsoft Excel y SPSS versión 25.  

3.7 Aspectos éticos: El presente informe de investigación se realizó con datos 

de acceso público, se sustenta en artículos científicos de revistas de alto 

impacto, en los cuales se respetó los derechos de autor, según normas APA 

7ma edición. 

En los valores éticos se tuvo a la transparencia de la información, la 

honestidad en el manejo de los datos, veracidad en las encuestas que se 

realizarán y la originalidad que es el reflejo se la autoría del investigador.  
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IV. RESULTADOS 

En cuanto al primer objetivo específico:  Analizar la dimensión limpieza pública 

y la variable satisfacción del ciudadano en una municipalidad en la región 

Lambayeque, periodo 2019-2021, se logró al analizar la dimensión limpieza pública y 

se obtuvo la información presupuestal del portal de transparencia económica-consulta 

amigable del Ministerio de Economía y Finanzas, siguiente: 

Tabla 1 

Recaudación de arbitrios municipales en limpieza pública, periodo 2019-2021 

AÑO 
SERVICIO 

PÚBLICO 

PIM 

 (S/ ) 

RECAUDADO  

(S/ ) 

AVANCE  

(%) 

2019   1,800,000 1,420,633 78.92 

2020 
LIMPIEZA 

PÚBLICA 
1,800,000 1,031,304 57.29 

2021   2,150,000 1,831,217 85.17 

Nota. Los datos se obtuvieron del portal de transparencia económica, consulta 

amigable del MEF 

En los datos presupuestales de la Tabla 1, los mismos que se ubicaron en el 

tercer módulo de consulta amigable al consultar el ingreso presupuestal, con cargo a 

la fuente de financiamiento de recursos directamente recaudados, en la genérica del 

ingreso: venta de bienes y servicios y derechos administrativos, los resultados que se 

obtuvieron al conocer el porcentaje de la recaudación con respecto al PIM 

(Presupuesto Institucional Modificado). Se afirma que en el año 2019 la recaudación 

significo el 78.92% (S/ 1,420,633) monto satisfactorio por encontrase por encima del 

75%, en el año 2020 significo el 57.29 % (S/ 1,031,304) suma que no resulta 

satisfactorio y cuyo comportamiento fue por la presencia de la pandemia, en el año 

2021 la recaudación significo 85.17 % (S/ 1,831,217) crédito presupuestario en 

proceso de recuperación al disminuir los efectos de la pandemia; resultados obtenidos 

en función del PIM al cierre del ejercicio presupuestal. 

Para obtener la satisfacción del ciudadano, respecto al servicio público de 

limpieza pública se aplicaron cuestionarios, fueron 145 ciudadanos, obteniéndose en 
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la Dimensión Fiabilidad, la puntuación de A veces con el 36.6% (53 ciudadanos) y Casi 

nunca del 22.1% (32 ciudadanos) refleja que están de mediano a bajo con la 

disposición de resolver problemas; en la dimensión Capacidad de respuesta, con una 

puntuación de Casi nunca del 32.4 % (47 ciudadanos) y A veces del 26.9 % (39 

ciudadanos) refleja que están de bajo a mediano en la respuesta y recursos de los 

servicios; en la dimensión Empatía, con una puntuación de Casi siempre 28.3%(41 

ciudadanos) y A veces 22.8%(33 ciudadanos) refleja que están de bueno a mediano 

en el horario de servicio; en la dimensión Seguridad, con una puntuación de A veces 

28.3% (41 ciudadanos) y Casi siempre 25.5 % (37 ciudadanos) refleja que están de 

mediano a bueno en amabilidad del trabajador y confianza en el servicio; en la 

dimensión Elementos tangibles, con una puntuación de A veces 30.3 % (44 

ciudadanos) y Nunca 26.2 % (38 ciudadanos) refleja que están de mediano a bajo en 

la modernidad de las unidades en que se presta el servicio; en total se tuvo como 

resultado que A veces 38.6% (56 ciudadanos) y Casi nunca 27.6 % (40 ciudadanos) 

refleja que están de mediano a bajo en satisfacción del servicio de limpieza pública 

(Tabla 6 en anexos). 

En cuanto al segundo objetivo específico:  Analizar la dimensión parques y 

jardines, y la variable satisfacción del ciudadano en una municipalidad en la región 

Lambayeque, periodo 2019-2021, se logró al analizar la dimensión parques y jardines, 

se obtuvo: 

Tabla 2 

Recaudación de arbitrios municipales en parques y jardines, periodo 2019-2021 

AÑO 
SERVICIO 

PÚBLICO 

PIM 

 (S/ ) 

RECAUDADO 

 (S/ ) 

AVANCE 

 (%) 

2019   395,200 428,670 108.47 

2020 
PARQUES Y 

JARDINES 
480,000 306,930 63.94 

2021   435,000 547,324 125.82 

Nota. Los datos se obtuvieron del portal de transparencia económica, consulta 

amigable del MEF. 
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En los datos presupuestales de la Tabla 2, en el año 2019 significo el 108.47 % 

(S/ 428,670) monto que ha reflejado que lo recaudado excede al PIM y esto se ha 

debido a que las restricciones de carácter presupuestal y limitaciones emitidas por el 

MEF, en el año 2020 significo el 63.94 % (S/ 306,930) suma que no resulta satisfactorio 

y fue por la presencia de la pandemia, en el año 2021 la recaudación significo 125.82 

% (S/ 547,324) crédito presupuestario que ha reflejado que lo recaudado excede al 

PIM y esto se debe a que el MEF fija límite de gasto y estos límites de gasto impiden 

que el dinero que está recaudado pueda ser utilizado en la prestación de este servicio. 

Para obtener la satisfacción del ciudadano con respecto al servicio público de 

parques y jardines se aplicaron cuestionarios, fueron 145 ciudadanos, obteniéndose 

en la dimensión Fiabilidad, con una puntuación de A veces con el 30.3% (44 

ciudadanos) y Casi siempre del 27.6% (40 cuídanos) refleja que están de mediano a 

bueno en la eficiencia y disposición de resolver problemas; en la dimensión Capacidad 

de respuesta, con una puntuación de A veces del 36.6 %(53 ciudadanos) y Casi 

siempre del 25.5 % (37 ciudadanos) refleja que están de mediano a bueno en recursos 

del servicio; en total se tuvo como resultado que Casi siempre 29.7 % (43 ciudadanos) 

y A veces 26.9% (39 ciudadanos) refleja que estaban de bueno a mediano en 

satisfacción del servicio de parques y jardines (Tabla 7 en anexos). 

En cuanto al tercer objetivo específico:  Analizar la dimensión serenazgo y la 

variable satisfacción del ciudadano en una municipalidad en la región Lambayeque, 

periodo 2019-2021, se logró al analizar la dimensión serenazgo y se obtuvo: 

Tabla 3 

Recaudación de arbitrios municipales en serenazgo, periodo 2019-2021 

AÑO 
SERVICIO 

PÚBLICO 

PIM 

 (S/ ) 

RECAUDADO 

 (S/ ) 

AVANCE  

(%) 

2019   350,000 355,508 101.57 

2020 SERENAZGO 320,000 255,298 79.78 

2021   380,000 452,551 119.09 

Nota. Los datos se obtuvieron del portal de transparencia económica, consulta 

amigable del MEF 
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En los datos presupuestales de la Tabla 3, se afirma que en el año 2019 la 

recaudación significo el 101.57 % (S/ 355,508) monto que ha reflejado que lo 

recaudado excede al PIM y esto se ha debido a que las restricciones de carácter 

presupuestal y limitaciones emitidas por el Ministerio de Economía y Finanzas, en el 

año 2020 significo el 79.78 % (S/ 255,298) suma que no resulta satisfactorio y cuyo 

comportamiento fue por la presencia de la pandemia, en el año 2021 la recaudación 

significo 119.09 % (S/ 452,551) crédito presupuestario que ha reflejado que lo 

recaudado excede al PIM y esto se debe a que el MEF fija límite de gasto, además se 

venía recuperando al disminuir los efectos de la pandemia; resultados obtenidos en 

función del PIM al cierre del ejercicio presupuestal. 

Para obtener la satisfacción del ciudadano con respecto al servicio público de 

serenazgo se aplicaron cuestionarios, fueron 145 ciudadanos, obteniéndose en la 

dimensión Fiabilidad, con una puntuación de Nunca con el 35.9% (52 ciudadanos) y A 

veces del 26.2% (38 cuídanos) refleja que están de bajo a mediano con la eficiencia y 

disposición de resolver problemas; en la dimensión Capacidad de respuesta, con una 

puntuación de Nunca 31.0%(45 ciudadanos) y Casi nunca del 29.7 % (43 ciudadanos) 

refleja que están de bajo en la respuesta y recursos de los servicios; en la dimensión 

Empatía, con una puntuación de Nunca con el 33.8 % (49 ciudadanos) y A veces del 

24.8% (36 cuídanos) refleja que están de bajo a mediano en el horario de servicio; en 

la dimensión Seguridad, con una puntuación de A veces 36.6% (53 ciudadanos) y 

Nunca 27.6 % (40 ciudadanos) refleja que están de mediano a bajo en el horario del 

servicio; en la dimensión Elementos tangibles, con una puntuación de Nunca 35.2 % 

(51 ciudadanos) y A veces 33.1 % (48 ciudadanos) refleja que están de mediano a 

bajo en la modernidad de las unidades en que se presta el servicio; en total se tuvo 

como resultado que A veces 32.4% (47 ciudadanos) y Casi nunca 29.7 % (43 

ciudadanos) refleja que están de mediano a bajo en satisfacción (Tabla 8 en anexos). 

En cuanto al cuarto objetivo específico:  Identificar la recaudación anual de 

arbitrios de una municipalidad en la región Lambayeque, periodo 2019-2021, se logró 

al analizar la información presupuestal de los servicios públicos, resultando: 
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Tabla 4 

Recaudación anual de arbitrios municipales, periodo 2019-2021 

AÑO 
SERVICIOS 

PÚBLICOS 

PIA  

(S/ ) 

PIM  

(S/ ) 

RECAUDADO 

 (S/ ) 

AVANCE 

(%) 

  
LIMPIEZA 

PÚBLICA 
1,800,000 1,800,000 1,420,633 78.92 

2019 SERENAZGO 350,000 350,000 355,508 101.57 

  
PARQUES Y 

JARDINES 
395,200 395,200 428,670 108.47 

  Total 2019 2,545,200 2,545,200 2,204,811 86.63 

  
LIMPIEZA 

PÚBLICA 
1,800,000 1,800,000 1,031,304 57.29 

2020 SERENAZGO 320,000 320,000 255,298 79.78 

  
PARQUES Y 

JARDINES 
480,000 480,000 306,930 63.94 

  Total 2020 2,600,000 2,600,000 1,593,532 61.29 

  
LIMPIEZA 

PÚBLICA 
2,150,000 2,150,000 1,831,217 85.17 

2021 SERENAZGO 380,000 380,000 452,551 119.09 

  
PARQUES Y 

JARDINES 
435,000 435,000 547,324 125.82 

  Total 2021 2,965,000 2,965,000 2,831,092 95.48 

TOTAL PERIODO 2019-

2021 
8,110,200 8,110,200 6,629,435 81.74 

Nota. Los datos se obtuvieron del portal de transparencia económica, consulta 

amigable del MEF 

En los datos presupuestales de la Tabla 4, los mismos que se tomaron de la 

Tabla 1, Tabla 2 y Tabla 3, fueron agrupados por año, los tres servicios públicos 

(limpieza pública, serenazgo, parques y jardines) para obtener la recaudación anual. 
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Se afirma que en el año 2019 la recaudación significo el 86.63% (S/ 2,204,811) monto 

satisfactorio por encontrase por encima del 75%, teniendo en cuenta que los servicios 

públicos de serenazgo, parques y jardines la recaudación excede al PIM, en el año 

2020 significo el 61.29% (S/ 1,593,532) suma que no resulta satisfactorio y cuyo 

comportamiento fue por la presencia de la pandemia, en el año 2021 la recaudación 

significo 95.48% (S/ 2,831,092) crédito presupuestario en proceso de recuperación al 

disminuir los efectos de la pandemia, además sucedió lo mismo que en el año 2019 

los servicios públicos de parques y jardines, serenazgo la recaudación excede al PIM, 

en el periodo 2019-2021 cuya recaudación significo el 81.74 % (S/ 6,629,435) monto 

por encima del 75% que se considera satisfactorio; resultados obtenidos en función 

del PIM al cierre del ejercicio presupuestal. 

En cuanto al objetivo general:  Describir la recaudación de arbitrios municipales 

y la satisfacción del ciudadano en una municipalidad de la región Lambayeque, periodo 

2019-2021, se logró al analizar la información presupuestal de los servicios públicos 

que se encontraban en el portal de transparencia económica-consulta amigable del 

Ministerio de Economía y Finanzas, siguiente: 

Tabla 5 

Recaudación de arbitrios municipales, periodo 2019-2021 

AÑO  CONCEPTO 
PIA   

(S/ ) 

PIM  

(S/ ) 

RECAUDADO  

(S/ ) 

AVANCE 

(%) 

2019 
SERVICIOS 

PÚBLICOS 

2,545,200 2,545,200 2,204,811 86.63 

2020 2,600,000 2,600,000 1,593,532 61.29 

2021 2,965,000 2,965,000 2,831,092 95.48 

TOTAL PERIODO 

2019-2021 
8,110,200 8,110,200 6,629,435 81.74 

Nota. Los datos se obtuvieron del portal de transparencia económica, consulta 

amigable del MEF 

En los datos presupuestales de la Tabla 5, los mismos que fueron agrupados 

por año, los tres servicios públicos (limpieza pública, serenazgo, parques y jardines) 

para obtener la recaudación anual. Se afirma que en el año 2019 se considera 
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satisfactorio ya que supera el 75%, sin embargo, en el año 2020 no se considera 

satisfactorio por la baja recaudación producto de la pandemia, en cambio en el 2021 

se encuentra en proceso de recuperación, es así que en el periodo 2019-2021 se tuvo 

una recaudación que significo el 81.74 % (S/ 6,629,435) monto que se considera 

satisfactorio; resultados obtenidos en función del PIM al cierre del ejercicio 

presupuestal. 

Para obtener la satisfacción del ciudadano, con respecto a los servicios públicos 

se aplicaron cuestionarios, fueron 145 ciudadanos, obteniéndose una puntuación de A 

veces con el 42.1 % (61 ciudadanos) y Casi nunca del 28.3 % (41 ciudadanos) refleja 

que están de mediano a bajo en satisfacción con la eficiencia y disposición de resolver 

problemas; en la dimensión Capacidad de respuesta, con una puntuación de A veces 

con el 39.3 % (57 ciudadanos) y Casi nunca del 32.4 % (47 ciudadanos) refleja que 

están de mediano a bajo en satisfacción la respuesta y recursos de los servicios; en la 

dimensión Empatía, con una puntuación de A veces con el 33.8 % (49 ciudadanos) y 

Casi nunca del 26.9 % (39 ciudadanos) refleja que están de bajo a mediano en 

satisfacción el horario de servicio; en la dimensión Seguridad, con una puntuación de 

A veces 40.7 % (59 ciudadanos) y Casi nunca 27.6 % (40 ciudadanos) refleja que 

están de mediano a bajo en satisfacción el horario del servicio; en la dimensión 

Elementos tangibles, con una puntuación de A veces con el 36.6 % (53 ciudadanos) y 

Casi nunca del 24.8 % (36 ciudadanos) refleja que están de mediano a bajo en 

satisfacción la modernidad de las unidades en que se presta el servicio; en total se 

tuvo como resultado que A veces 42.1 % (61 ciudadanos) y Casi nunca 34.5 % (50 

ciudadanos) refleja que están de mediano a bajo en satisfacción del total de los 

servicios públicos (Tabla 9 en anexos). 
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V. DISCUSIÓN  

La investigación que se realizó en este apartado, fue considerada en la línea de 

estudio de Gestión de Políticas Públicas, además se procedió a contrastar en función 

a cada objetivo, de manera ordenada que ha sido desarrollado en la investigación, con 

diversos artículos, tesis e informes que han sido tratados en la introducción y marco 

teórico. A continuación, el análisis de lo contrastado: 

El resultado encontrado orientado a la dimensión limpieza pública y la variable 

satisfacción del ciudadano en una municipalidad en la región Lambayeque, periodo 

2019-2021, esta descrito en la Tabla 1 e indica que la recaudación del servicio público 

de limpieza pública en el año 2020 significó el 57.29 % (S/ 1,031,304) suma que no 

resulta satisfactorio y cuyo comportamiento fue por la presencia de la pandemia. Este 

resultado coincide con lo que sucedió en el departamento de Lambayeque según la 

Contraloría General de la República (2022) en su informe N° 003-2022-OCI/0427-SVC 

indicó que en la provincia de Lambayeque presenta el 35% de morosidad 

aproximadamente, en el pago de los arbitrios por el servicio público de limpieza 

pública, con ello se pone en riesgo la sostenibilidad financiera de la entidad, además 

de la no prestación adecuada del servicio público de limpieza pública y no presenta 

rutas establecidas para la recolección de residuos sólidos, teniendo puntos críticos de 

la acumulación de estos residuos, afectando la salud de la población y el medio 

ambiente, finalizando con ausencia de supervisión por parte de la entidad. Asimismo, 

coincide con lo que sucedió en el departamento de Loreto según la Contraloría General 

de la República (2022) en su informe N° 003-2022-OCI/0439-SVC indicó que en la 

provincia de Requena en la entidad no reporto lo correspondiente al año 2020 en la 

plataforma Sistema de Información para la Gestión de los Residuos Sólidos – 

SIGERSOL, sobre el manejo y gestión de residuos sólidos, lo que origino que no se 

tengan información de manera oportuna las autoridades y les permita la fiscalización 

pertinente, sumado a ello que la entidad no había previsto ajustes en  su presupuesto 

y tomado acción en el marco del sistema administrativo de recursos humanos, además 

se informa que según la gerencia de rentas de la entidad presenta un nivel de 

morosidad del 87.74% lo que significa que es muy alto, en el pagó de los arbitrios 

municipales por el servicio público de  limpieza pública, viéndose afectado los objetivos 
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de la institución, además cuenta con puntos críticos de acumulación de residuos 

sólidos que se encuentran en las áreas públicas de la ciudad, vías y espacios, esto 

afecta la salud de la población y el medio ambiente, seguido de la mínima supervisión 

por parte de la entidad, originando que no se realice el recorrido que estaba establecido 

en el plan de ruta. Este resultado coincide con lo que sucedió en el departamento de 

Ancash según la Contraloria General de la República (2022) en su informe N° 518-

2022-CG/GRAN-SVC indicó que en la provincia de Pomabamba la entidad carece de 

un instrumento de gestión vigente para el servicio público de limpieza pública, lo que 

dificulta una sostenibilidad finaciera en la prestación de los servicios y dificultando 

eficiente de la gestión de residuos, además dicha entidad no resporta en el Sistema 

de Información para la Gestión de los Residuos Sólidos – Sigersol, información del 

manejo y gestión de los residuos correspondientes al año 2020, corriendo riesgo la 

sistematización que realizó el Ministerio del Ambiente, se suma a ello que la entidad 

presentó una morosidad del 53.58% en el pago de los arbitrios, que significa un nivel 

alto, lo que pone en riesgo su sostenibilidad financiera de la entidad, se suma a ello la 

poca cobertura en el servicio y no tiene fijado rutas para la recolección de residuos 

sólidos, dificultando la calidad del servicio y poniendo en riesgo la salud de la población 

al exponerla a focos infecciosos, perjudicando el medio ambiente, sumado a ello la 

existencia de punto críticos por la acumulación de residuos en áreas públicas, espacios 

y vías en la ciudad, finalizando con la deficiente supervisión en el servicio de limpieza 

pública por parte de la entidad, que disminuye la capacidad de la entidad para hacerle 

frente a los que generan estos residuos como es el caso de los vecinos, comercios o 

algunas entidades que generen residuos similares y que permita una adecuada gestión 

de los residuos sólidos en la municipalidad. Asimismo, coincide con Rosell, Mejia, & 

Jamett (2022) analizaron a calidad del servicio de limpieza pública en una 

municipalidad en el Callao, en el año 2020 el cobro del servicio de barrido de calles 

descendió en S/ 32 613 463.09, algo similar en la recolección de residuos sólidos que 

fue de S/ 48 221, lo que evidencia que se tiene que reducir la morosidad, en términos 

porcentuales se evidencia que el 50% no pagan sus arbitrios, llegando a la conclusión 

que la recaudación de los arbitrios de limpieza pública se relaciona la calidad del 

servicio que reciben, cuya problemática se presenta en la no realización del pago de 
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los arbitrios en algunos sectores,  de esta manera al tener baja recaudación no se 

puede financiar la totalidad del servicio de limpieza pública que brinda la municipalidad.  

En siguiente resultado encontrado orientado a la dimensión limpieza pública y 

la variable satisfacción del ciudadano en una municipalidad en la región Lambayeque, 

periodo 2019-2021, esta descrito en la Tabla 6 e indica que la satisfacción del 

ciudadano del servicio público de limpieza pública, tuvo como resultado total que la 

puntuación A veces 38.6% (56 ciudadanos) y Casi nunca 27.6 % (40 ciudadanos) que 

refleja que están de mediano a bajo en satisfacción del servicio de limpieza pública y 

solo tiene una puntuación de Siempre 4.8 % (7 ciudadanos) que refleja que es bueno 

en satisfacción, lo cual es bajo la aceptación que presentan. Asimismo, coincide con 

Rosell, Mejia, & Jamett (2022) analizaron el servicio de limpieza pública en una 

municipalidad en el Callao, obtuvieron los siguientes resultados de la encuesta que 

realizaron sobre el servicio de limpieza, recolección y barrido que se ofreció por parte 

de la entidad y fue calificado como regular y malo, con tan solo el 2% de que lo 

considera muy bueno. Asimismo, coincide con Ruiz (2017) analizó la cultura tributaria 

junto con la morosidad y la calidad de gestión de servicios públicos en el distrito de 

Lince, resultando que el 60 % de vecinos contribuyentes califica como deficiente el 

servicio público de limpieza pública.  

En otro resultado encontrado orientado a la dimensión limpieza pública y la 

variable satisfacción del ciudadano en una municipalidad en la región Lambayeque, 

periodo 2019-2021, esta descrito en la Tabla 6 e indica que la satisfacción del 

ciudadano del servicio público de limpieza pública significó en la dimensión Capacidad 

de respuesta, con una puntuación de Casi nunca del 32.4 % (47 ciudadanos) y A veces 

del 26.9 % (39 ciudadanos) que refleja que están de bajo a mediano en satisfacción 

de la respuesta y recursos de los servicios, que se brinda y están a cargo del personal 

que labora para la entidad otro dato es en la dimensión Seguridad, con una puntuación 

de A veces 28.3% (41 ciudadanos) y Casi siempre 25.5 % (37 ciudadanos) que refleja 

que están de mediano a bueno en satisfacción de la amabilidad del trabajador y 

confianza en el servicio. Este resultado coincide y refleja en como se ve perjudiado el 

trabajor de limpieza pública, en el departamento de Lambayeque según la Contraloría 

General de la República (2022) en su informe, indicó en su informe N° 003-2022-
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OCI/0427-SVC  que en la provincia de Lambayeque la entidad no realiza de manera 

oportuna la entrega hacia el personal de limpieza pública los equipos de protección, 

con ello se pone en riesgo la salud del personal, esto originariria que que se generen 

contingencias en el lugar donde prestan sus labores, ademas de ello en la entidad no 

responde a los trabajadores con sus exemente médicos ocupacionales y vacuna 

antitétanica. Asimismo, coincide con lo que sucedió en el departamento de Loreto 

según la Contraloría General de la República (2022) en su informe N° 003-2022-

OCI/0439-SVC, indicó que en la provincia de Requena la entidad no he realizado 

modificaciones contractuales y agregado mayor personal para realizar el servicio de 

limpieza pública en la entidad, sumado a ello la entidad no ha gestionado vacuna 

antitetánica, exámenes médicos y seguro de salud complementario para el personal 

encargado de limpieza pública, lo que perjudicaria su salud y ocacionaria que sean 

victimas de posibles accidente y el personal en mención no tenga atención médica, 

seguido de la entidad no realiza la entrega al presonal de limpieza pública los equipos 

de protección presonnal (EPP), con se pone en riesgo la seguridad y salud de los 

trabajadores de la entidad. 

En siguiente resultado encontrado orientado a la dimensión parques y jardines, 

y la variable satisfacción del ciudadano en una municipalidad en la región 

Lambayeque, periodo 2019-2021, esta descrito en la Tabla 7 e indica que la 

satisfacción del ciudadano del servicio público de parques y jardines significó que en 

total se tuvo como resultado que Casi siempre 29.7 % (43 ciudadanos) y A veces 

26.9% (39 ciudadanos)  que reflejo que estaban de bueno a mediano en satisfacción 

del servicio de parques y jardines. Sin embargo, Ruiz (2017) quien analizó la cultura 

tributaria junto con la morosidad y la calidad de gestión de servicios públicos en el 

distrito de Lince, resultando que el 67 % de los vecinos contribuyentes descalifican el 

servicio público de parque y jardines. 

En otro resultado encontrado orientado a analizar la dimensión serenazgo y la 

variable satisfacción del ciudadano en una municipalidad en la región Lambayeque, 

periodo 2019-2021, esta descrito en la Tabla 8 e indica que la satisfacción del 

ciudadano en el servicio público de serenazgo significó que en total se tuvo como 

resultado que A veces 32.4% (47 ciudadanos) y Casi nunca 29.7 % (43 ciudadanos) 
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que refleja que están de mediano a bajo en satisfacción del servicio público de 

serenazgo. Asimismo, coincide con Ruiz (2017) quien analizó la cultura tributaria junto 

con la morosidad y la calidad de gestión de servicios públicos en el distrito de Lince, 

resultando deficiente el servicio de seguridad ciudadana, según el 87% de vecinos 

contribuyentes. 

En otro resultado encontrado a identificar la recaudación anual de arbitrios de 

una municipalidad en la región Lambayeque, periodo 2019-2021 esta descrito en la 

Tabla 4 e indica que la recaudación significó que en el periodo 2019-2021 cuya 

recaudación significo el 81.74 % (S/ 6,629,435) monto por encima del 75% que se 

considera satisfactorio. Sin embargo, Ruiz (2017) quien analizó la cultura tributaria 

junto con la morosidad y la calidad de gestión de servicios públicos en el distrito de 

Lince, resultando que la municipalidad el promedio del porcentaje, del periodo 2011 al 

2014 representa el 30.66% lo que significa casi la tercera parte de los ciudadanos y en 

el año 2014 se tuvo un considerable aumento del 66% indicando que existe un 

creciente aumento de morosidad en el distrito de Lince. 

Continuando con otro resultado encontrado orientado a describir la recaudación 

de arbitrios municipales y la satisfacción del ciudadano en una municipalidad de la 

región Lambayeque, periodo 2019-2021, esta descrito en la Tabla 5 e indica la 

recaudación que se efectuó, en el periodo 2019-2021 cuya recaudación significó el 

81.74 % (S/ 6,629,435) monto por encima del 75% que se considera satisfactorio; 

resultados obtenidos en función del PIM al cierre del ejercicio presupuestal. Sin 

embargo, Zeriapi & Awofolu (2021) en su artículo indicarón sobre el manejo de 

residuos solidos domésticos en el municipio, resultando que esta entidad presenta 

bajos ingresos debido a que es densamente poblado. De la misma manera, Lobo, 

Ferreira, & Nunes (2022) analizaron la sostenibilidad financiera en pequeños 

municipios brasileños, buscando medir el nivel de efectividad de los municipios en 

relación a la prestación se los servicios públicos, teniendo como resultados que en 

municipios que tienen al menos 5.000 habitantes tienen un desempeño parecido o 

superior al promedio de municipios en Brasil. Así mismo, Mahajan & Faniband (2021) 

en su artículo indicaron sobre los mecanismos de recaudacion e ingresos municipales, 

resultando que la entidad municipal debe tener ingresos sufientes para poder cumplir 
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con sus funciones, en su investigación el mecanismo de recaudación de la entidad no 

a llegado al obejetivo de los ingresos presupuestales y se tuvo una recaudación en 

forma de impiestos que fue inferior a los ingresos presupuestados. Siguiendo, Quinton 

& Anele (2021) en su artículo de investigación fue sobre el impacto que tuvo el 

crecimiento de la población en los ongresos municipales, en algunos municipios 

sudafricanos, buscando depeterminar la relación entre los ingresos municiplaes y el 

crecimiento de la población, resultando la tendencia de crecimiento de hogares ente el 

2001 y 2016 y la relación que se tiene con los ingresos municipales, por otra parte es 

la capacidad que tiene la entidad para general ingresos propios y la relación que se 

tiene con los hogares indigentes en 6 municipios de Cabo Oriental, llegando a la 

conclusión que una tasa sustancial en los ingresos municipales debido a que existe 

mayor población y hogares indigentes.  

Continuando con otro resultado encontrado orientado a describir la recaudación 

de arbitrios municipales y la satisfacción del ciudadano en una municipalidad de la 

región Lambayeque, periodo 2019-2021, esta descrito en la Tabla 9 e indica que la 

satisfacción de los ciudadanos respecto a los servicios públicos, en total se tuvo como 

resultado que A veces 42.1 % (61 ciudadanos) y Casi nunca 34.5 % (50 ciudadanos) 

que refleja que están de mediano a bajo en satisfacción del total de los servicios 

públicos (limpieza pública, serenazgo, parques y jardines). Asimismo, coincide con 

Ruiz (2017) quien analizó la cultura tributaria junto con la morosidad y la calidad de 

gestión de servicios públicos en el distrito de Lince, resultando que el 70% de los 

vecinos califica como deficiente la gestión municipal relaciona a los servicios públicos 

de los se generan mediante el pago de los arbitrios municipales (limpieza pública, 

seguridad ciudadana, parques y jardines). Asimismo, Afroj, et al. (2021) quienes 

coinciden al analizar la calidad del servicio municipal, resultando que los ciudadanos 

están medianamente satisfechos con los servicios municipales, que se refleja con el 

63.3 % en resultados. De la misma manera Caballero et al.(2022) analizaron la calidad 

del servicio municipal y la satisfacción del ciudadano en Piura en el año 2021, 

resultando que existe una significativa relación entra la variables satisfacción del 

servicio y calidad del servicio.  
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VI. CONCLUSIONES 

1. Se encontró que en el servicio público de limpieza pública la recaudación 

en el año 2021 es el más elevado en el periodo 2019-2021, y en satisfacción tuvo una 

puntuación de mediano a bajo en satisfacción del servicio de limpieza pública; 

significando que a pesar de tener una buena recaudación los ciudadanos no están 

satisfechos con el servicio de limpieza pública que reciben, esto se debe a quienes 

viven en una zona mayor transitada gozan de un mejor servicio público. 

2. El servicio público de parques y jardines la recaudación en el año 2021 

ha reflejado que lo recaudado excede al PIM y esto se debe a que el MEF fija límite de 

gasto, en satisfacción se tuvo una puntuación de bueno a mediano en satisfacción del 

servicio de parques y jardines, lo que refleja una mejor satisfacción del ciudadano 

hacia el servicio, quienes viven cerca de un parque sienten mayor satisfacción. 

3. Se detectó que el servicio público de serenazgo la recaudación en el año 

2021 ha reflejado que lo recaudado excede al PIM y esto se debe a que el MEF fija 

límite de gasto, y en satisfacción se tuvo una puntuación de mediano a bajo en 

satisfacción; lo que significa que a pesar de tener una recaudación no se sienten 

satisfechos con el servicio de serenazgo que reciben. 

4. La recaudación de los servicios públicos en el periodo 2019-2021 se 

considera satisfactorio, ya que supera el 75%. 

5. La recaudación por parte de la entidad fue aceptable y la satisfacción 

tuvo una puntuación de mediano a bajo en el total de los servicios públicos, que se 

considera mediana por parte de los ciudadanos.  
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VII. RECOMENDACIONES 

1. A las autoridades en una municipalidad en la región Lambayeque, 

respecto al servicio público de limpieza pública, en recaudación, realizar la difusión de 

adquisición de equipos de protección personal, uniformes adecuados a los 

trabajadores y la adquisición de compactadoras o volquetes, para lograr la 

satisfacción, establecer una línea directa con la ciudadanía que le permita recibir 

informes o reportes, si usan el equipamiento que le brinda la municipalidad, informar 

el número de placa del  volquete que pasa por su zona y que el ciudadano pueda 

reportar si cumple con el recorrido establecido por la entidad a través de videos o fotos. 

2. A las autoridades en una municipalidad en la región Lambayeque, 

respecto al servicio público de parque y jardines, en recaudación, difundir las compras 

de herramientas, equipos de protección de los trabajadores, además para mejorar la 

satisfacción, el ciudadano pueda reportar si el parque recibe mantenimiento, si los 

trabajadores cuentan con las herramientas necesarias para cumplir con su trabajo.  

3.    A las autoridades en una municipalidad en la región Lambayeque, 

respecto al servicio público de serenazgo, en recaudación, realizar campañas de 

difusión sobre la adquisición de equipamiento y equipos de protección al personal, en 

satisfacción, el ciudadano reporte si pasa por su zona, si en una situación de conflicto 

logran restablecer el orden rápidamente. 

4. A las autoridades en una municipalidad en la región Lambayeque, 

respecto a la recaudación de los servicios públicos, realizar difusión a que se destina 

los recursos recaudados de los servicios públicos. 

5. A las autoridades en una municipalidad en la región Lambayeque, 

respecto los servicios públicos (limpieza pública, serenazgo, parque y jardines), en 

recaudación, publicitar las adquisiciones realizadas por la entidad, en satisfacción, se 

tenga un programa que permita medir la satisfacción y además un espacio virtual para 

almacenar los videos y fotos que reporten los ciudadanos si se cumple o no con el 

servicio público.  
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ANEXOS 

 

Anexo 1. Matriz de operacionalizacionalización de variables 

 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala 

de 
medición 

Recaudación de 
arbitrios municipales 

Ministerio de Economía 
y Finanzas (2022) lo 
definió como el 
mecanismo de 
recaudación es el pago 
del mantenimiento o la 
prestación de los 
servicios públicos se 
efectúa atreves de una 
“tasa”. 

La recaudación de 
arbitrios municipales se 
mide por los valores 
económicos de consulta 
amigable del MEF y las 
dimensiones de servicio 
de limpieza pública, 
parques y jardines, 
serenazgo 

Limpieza pública Arbitrios de limpieza pública 

Razón 

Parques y jardines Arbitrios de Parques y jardines 

Serenazgo Arbitrios de Serenazgo 

Satisfacción del 
ciudadano 

Zeithaml y Bitner 
(2002) citado en 
Bustamante et al. 
(2019) es la percepción 
que experimenta de 
forma intima el usuario 
y es la evaluación que 
hace de un servicio al 
que se enfrenta, si este 
logra responder a sus 
necesidades o si logra 
superar sus 
expectativas. 

La satisfacción del 
ciudadano se mide por 
las encuestas que 
contiene las dimensiones 
Fiabilidad, capacidad de 
respuesta, empatía, 
seguridad, elementos 
tangibles. 

Fiabilidad 

Eficiencia el servicio 

Ordinal 

Disposición en resolver problemas 

Capacidad de respuesta 

Respuesta de servicios 

Recursos de servicios 

Empatía Horario de servicio 

Seguridad 

Amabilidad del trabajador 

Confianza en el servicio 

Elementos tangibles Modernidad 

 

 

  



 
  

Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

Ficha de recaudación municipal 

Autor: Mera Alcántara Manfred Andhony 

La obtención de los datos, es mediante los reportes electrónicos del portal de 

transparencia económica- consulta amigable del Ministerio de Economía y Finanzas, 

en una municipalidad en la región Lambayeque, periodo 2019-2021  

 

Consulta Amigable de Ingresos 

Presupuesto y Ejecución de Ingresos 

Año de Ejecución: 2020 

Municipalidad 140106-301217: MUNICIPALIDAD 
DISTRITAL DE LA VICTORIA       

Fuente de Financiamiento 2: RECURSOS DIRECTAMENTE 
RECAUDADOS       

Detalle Específica PIA PIM Recaudado 

23: LIMPIEZA PUBLICA       

24: SERENAZGO       

27: PARQUES Y JARDINES       

 

Consulta Amigable de Ingresos 

Presupuesto y Ejecución de Ingresos 

Año de Ejecución: 2019 

Municipalidad 140106-301217: MUNICIPALIDAD DISTRITAL 
DE LA VICTORIA    

Fuente de Financiamiento 2: RECURSOS DIRECTAMENTE 
RECAUDADOS    

Detalle Específica PIA PIM Recaudado 

23: LIMPIEZA PUBLICA    

24: SERENAZGO    

27: PARQUES Y JARDINES    

Consulta Amigable de Ingresos 

Presupuesto y Ejecución de Ingresos 

Año de Ejecución: 2021 

Municipalidad 140106-301217: MUNICIPALIDAD 
DISTRITAL DE LA VICTORIA       

Fuente de Financiamiento 2: RECURSOS DIRECTAMENTE 
RECAUDADOS       

Detalle Específica PIA PIM Recaudado 

23: LIMPIEZA PUBLICA       

24: SERENAZGO       

27: PARQUES Y JARDINES       



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AÑO SERVICIOS PÚBLICOS PIA (S/ ) PIM (S/ ) RECAUDADO (S/ ) 

  
2021 

  

LIMPIEZA PÚBLICA       

SERENAZGO       

PARQUES Y JARDINES       

  Total 2021       

  
2020 

  

LIMPIEZA PÚBLICA       

SERENAZGO       

PARQUES Y JARDINES       

  Total 2020       

  
2019 

  

LIMPIEZA PÚBLICA       

SERENAZGO       

PARQUES Y JARDINES       

  Total 2019       

TOTAL PERIODO 2019-2021   



 
  

 

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

CUESTIONARIO  

Autor: Mera Alcántara Manfred Andhony 

Se agradece anticipadamente la colaboración de los ciudadanos de una municipalidad 

en la región Lambayeque 

Marque con un aspa (X) la alternativa que mejor valora cada ítem 

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

PUNTUACIONES DE ESCALA LIKERT 

Nunca 
1 

Casi 
nunca 

2 

A 
veces 

3 

Casi 
siempre  

4 
Siempre 

5 

Fiabilidad 

Eficiencia el 
servicio 

Considera que el servicio público de limpieza 
pública se realiza de manera eficiente.           

Considera que el servicio público de parques y 
jardines se realiza de manera eficiente.           

Considera que el servicio público de serenazgo se 
realiza de manera eficiente.           

Usted confía en la calidad del servicio de limpieza 
pública           

Usted confía en la calidad del servicio de parques 
y jardines           

Usted confía en la calidad del servicio de 
serenazgo           

Disposición 
en resolver 
problemas 

Los trabajadores del servicio público de limpieza 
pública muestran interés en resolver las 
necesidades de la ciudadanía.           

Los trabajadores del servicio público de serenazgo 
muestran interés en resolver las necesidades de la 
ciudadanía.           

Capacidad de 
respuesta 

Respuesta de 
servicios 

El personal que destina la Municipalidad para el 
cumplimiento del servicio público de limpieza 
pública es el adecuado.           

El personal que destina la Municipalidad para el 
cumplimiento del servicio público de parques y 
jardines es el adecuado.           

El personal que destina la Municipalidad para el 
cumplimiento del servicio público de serenazgo es 
el adecuado.           

Frente a un reclamo o pedido recibe atención que 
solicita en el servicio público de limpieza pública 
de forma rápida.            

Frente a un reclamo o pedido recibe atención que 
solicita en el servicio público de serenazgo de 
forma rápida.            

Recursos de 
servicios 

Considera que la Municipalidad invierte los 
aportes de la ciudadanía para ofrecer un buen 
servicio público de limpieza pública.           

Considera que la Municipalidad invierte los 
aportes de la ciudadanía para ofrecer un buen 
servicio público de parques y jardines.      



 
  

Considera que la Municipalidad invierte los 
aportes de la ciudadanía para ofrecer un buen 
servicio público de serenazgo.           

Empatía 
Horario de 

servicio 

Se respetan los horarios en el cumplimiento del 
servicio público de limpieza pública.           

Se respetan los horarios en el cumplimiento del 
servicio público de serenazgo.            

Los horarios en los que se brinda el servicio 
público de limpieza pública es el adecuados para 
la ciudadanía           

Los horarios en los que se brinda el servicio 
público de serenazgo es el adecuados para la 
ciudadanía            

Seguridad 

Amabilidad 
del trabajador 

Considera amable el trato de los trabajadores de 
los servicios públicos de limpieza pública.           

Considera amable el trato de los trabajadores de 
los servicios públicos de serenazgo.           

Confianza en 
el servicio 

Se siente seguro de los servicios públicos de 
limpieza pública que recibe.           

Se siente seguro de los servicios públicos de 
serenazgo que recibe.           

Elementos 
tangibles 

Modernidad 

Considera que se tiene equipamiento moderno en 
la prestación de los servicios públicos de limpieza 
pública.           

Considera que se tiene equipamiento moderno en 
la prestación de los servicios públicos de 
serenazgo.           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 3. Cálculo del tamaño de la muestra 

𝑛 =
𝑍2. 𝑃. 𝑄.𝑁

𝐸2. (𝑁 − 1) + 𝑍2. 𝑃. 𝑄

Dónde:  

Z = Nivel de Confianza (para el 95% de Confianza, Z = 1.96) 

P = Proporción de éxito (0.50)  

Q = Proporción de Fracaso = 1 – Q (0.50) 

E = Error permisible = 8% = 0.08  

M = Tamaño muestral = valor a determinar  

N = Población = 4387  

Reemplazando los valores en la fórmula: 

𝑛 =
(1,96)2. (0.50). (0.50). (4387)

(0.08)2. (4387− 1) + (1,96)2. (0.50). (0.50)

 𝑛 = 145.07       

Población de una municipalidad en la región Lambayeque, periodo 2019-2921 



Anexo 4. Validación de los expertos 



 
  

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
  

 

 

 



 
  

 

 

 



 
  

 



 
  

 

 

 

 

 



 
  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
  

 

 

 

 



 
  

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
  

 

 



 
  

 

Confiablidad del instrumento de recolección de datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
  

 

Anexo 5. Autorización de la entidad municipal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
  

Anexo 6. Matriz de consistencia 

FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACIÓN 

HIPÓTESIS VARIABLES 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

ENFOQUE / 
NIVEL 

(ALCANCE) / 
DISEÑO  

TÉCNICA / 
INSTRUMENTO 

Problema Principal: Objetivo Principal: Hipótesis Principal: 

V.I.: 
Recaudación 
de arbitrios 
municipales 

 

 
Unidad de Análisis 

 
 V.I. la información 
se obtendrá de los 
reportes electrónicos 

del portal de 
transparencia 
económica – 

consulta amigable 
del MEF.  

 
V.D. cada ciudadano 
que proporcionará 

información en una 
municipalidad en la 
región Lambayeque. 

 
Población 

 
La V.I. de una 
municipalidad en la 

región Lambayeque. 

 
V.D. es de 4387 
ciudadanos. 

 
Muestra 

 
La V.I. de una 

municipalidad en la 
región Lambayeque. 
V.D. es de 145 

ciudadanos. 

 

 
 
 
 
 
 
Enfoque de 
investigación: 
  
Cuantitativo 
 
Diseño: 
 
Diseño no 

experimental 

 
Transversal, 
transeccional  
 

Descriptiva y 
explicativa 

 

Técnica: 
 
V.I es Análisis 
documental  
 

V.D. es 
encuesta 

 
Instrumento: 
 
V.I es Ficha de 
recaudación 
municipal  
 

V.D. es 
cuestionario 

 
 
 
Método de 

Análisis de 

Investigación:            

 
Estadística 
descriptiva 

¿Qué características presenta  
la recaudación de arbitrios 

municipales y la satisfacción del 
ciudadano en una municipalidad 
de la región Lambayeque, 

periodo 2019-2021? 

Describir la recaudación de 
arbitrios municipales y la 

satisfacción del ciudadano 
en una municipalidad de la 
región Lambayeque, periodo 

2019-2021 

Características significativas 
en  recaudación de arbitrios 
municipales y la satisfacción 

del ciudadano en una 
municipalidad en la región 
Lambayeque, periodo 2019-

2021 

Problemas específicos: 
 

1. ¿Cuáles características 
presenta la dimensión limpieza 
pública y la variable satisfacción 

del ciudadano en una 
municipalidad en la región 
Lambayeque, periodo 2019-

2021? 
2. ¿Cuáles características 
presenta la dimensión parques y 

jardines y variable satisfacción 
del ciudadano en una 
municipalidad en la región 

Lambayeque, periodo 2019-
2021? 
3. ¿Cuáles características 

presenta la dimensión 
serenazgo y la variable 
satisfacción del ciudadano en 

una municipalidad en la región 
Lambayeque, periodo 2019-
2021? 

4. ¿Qué características presenta  
la recaudación anual de los 
arbitrios de una municipalidad 

en la región Lambayeque, 
periodo 2019-2021? 

Objetivos Específicos: 
 

1. Analizar la dimensión 
limpieza pública y la variable 
satisfacción del ciudadano 

en una municipalidad en la 
región Lambayeque, periodo 
2019-2021. 

2. Analizar la dimensión 
parques y jardines y la 
variable satisfacción del 

ciudadano en una 
municipalidad en la región 
Lambayeque, periodo 2019-

2021. 
3. Analizar la dimensión 
serenazgo y la variable 

satisfacción del ciudadano 
en una municipalidad en la 
región Lambayeque, periodo 

2019-2021. 
4. Identificar la recaudación 
anual de arbitrios de una 

municipalidad en la región 
Lambayeque, periodo 2019-
2021. 

Hipótesis Específicos: 

 

1. La dimensión limpieza 
pública y la variable 

satisfacción del ciudadano 
presenta características 
importantes en una 

municipalidad de la región 
Lambayeque, periodo 2019-
2021. 

2. La dimensión parques y 
jardines y la variable 
satisfacción del ciudadano 

presenta características 
importantes en una 
municipalidad de la región 
Lambayeque, periodo 2019-

2021. 
3. La dimensión serenazgo y la 
variable satisfacción del 

ciudadano presenta 
características importantes en 
una municipalidad de la región 

Lambayeque, periodo 2019-
2021. 
4.Los arbitrios presentan 

significativa recaudación anual 
de una municipalidad en la 
región Lambayeque, periodo 

2019-2021 

V.D.: 
Satisfacción 

del 
ciudadano 

 



 
  

Anexo 7. Resultados de la variable dependiente satisfacción del ciudadano 

Tabla 6 

Dimensiones de la variable satisfacción del ciudadano, en limpieza pública 

Puntuación D1 D2 D3 D4 D5 

Total 

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 13.8 14.5 14.5 10.3 26.2 11 7.6 

Casi nunca 22.1 32.4 19.3 16.6 21.4 40 27.6 

A veces 36.6 26.9 22.8 28.3 30.3 56 38.6 

Casi 

siempre 
18.6 22.1 28.3 25.5 11.0 31 21.4 

Siempre 9.0 4.1 15.2 19.3 11.0 7 4.8 

Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 145 100.0 

Nota. Los datos se obtuvieron de las encuestas que se aplicaron a los ciudadanos en 

un distrito de la región Lambayeque. 

Tabla 7 

Dimensiones de la variable satisfacción del ciudadano, en parques y jardines 

Puntuación D1 D2 
Total 

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 17.9 13.8 16 11.0 

Casi nunca 13.1 16.6 37 25.5 

A veces 30.3 36.6 39 26.9 

Casi siempre 27.6 25.5 43 29.7 

Siempre 11.0 7.6 10 6.9 

Total 100.0 100.0 145 100.0 

Nota. Los datos se obtuvieron de las encuestas que se aplicaron a los ciudadanos en 

un distrito de la región Lambayeque. 



 
  

Tabla 8 

Dimensiones de la variable satisfacción del ciudadano, en serenazgo 

Puntuación  D1 D2 D3 D4     D5 

Total 

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 35.9 31.0 33.8 27.6 35,2 40 27.6 

Casi nunca 24.1 29.7 20.0 16.6 15,2 43 29.7 

A veces 26.2 22.8 24.8 36.6 33,1 47 32.4 

Casi 

siempre 
9.0 12.4 15.9 14.5 12,4 10 6.9 

Siempre 4.8 4.1 5.5 4.8 4,1 5 3.4 

Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100,0 145 100.0 

Nota. Los datos se obtuvieron de las encuestas que se aplicaron a los ciudadanos en 

un distrito de la región Lambayeque. 

Tabla 9 

Dimensiones de la variable satisfacción del ciudadano, total de los servicios públicos 

Puntuación D1 D2 D3 D4 D5 
Total 

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 10.3 11.0 14.5 6.9 19.3 13 9.0 

Casi nunca 28.3 32.4 26.9 27.6 24.8 50 34.5 

A veces 42.1 39.3 33.8 40.7 36.6 61 42.1 

Casi 

siempre 
16.6 15.2 22.1 20.0 15.2 19 13.1 

Siempre 2.8 2.1 2.8 4.8 4.1 2 1.4 

Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 145 100.0 

Nota. Los datos se obtuvieron de las encuestas que se aplicaron a los ciudadanos en 

un distrito de la región Lambayeque 

Significado en la parte superior de las tablas: D1=Fiabilidad, D2= Capacidad de 

respuesta, D3=Empatía, D4=Seguridad, D5=Elementos tangibles 
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