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Resumen

El presente estudio tuvo por objetivo determinar la relacion entre la modernizacion
de la gestién municipal y la satisfaccion del ciudadano en una municipalidad de la
Regién Lambayeque 2022. La metodologia que se empled fue de tipo cuantitativo,
el disefio fue correlacional, no experimental y de corte transversal. Los resultados
demostraron que existe una relacion directa entre la modernizacion de la gestion
municipal y la satisfaccién del ciudadano, teniendo un coeficiente de Rho Spearman
de 0,720. Por ultimo, se concluye que se encontrd una relacion directa entre la
modernizacién de la gestion municipal y la satisfaccion del ciudadano, por lo tanto,

se ha rechazado definitivamente la hipétesis nula.

Palabras clave: Modernizacion de gestibn municipal, satisfaccion, calidad de

atencion.

Vi



Abstract

The objective of this study was to determine the relationship between the
modernization of municipal management and citizen satisfaction in a municipality in
the Lambayeque Region 2022. The methodology used was quantitative, the design
was correlational, non-experimental, and cutting-edge. cross. The results show that
there is a direct relationship between the modernization of municipal management
and citizen satisfaction, with a Rho Spearman coefficient of 0.720. Finally, it is
concluded that a direct relationship was found between the modernization of
municipal management and citizen satisfaction, therefore, the null hypothesis has

been definitively rejected.

Keywords: Modernization of municipal management, satisfaction, quality of care.
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I. INTRODUCCION

En el mundo, se reconoce la conveniencia de una instancia de la
modernizacién de gestion publica mas directa con los pobladores a quienes se les
brinda servicios y soluciones. En muchos aspectos, estas municipalidades no estan
a la par con sus roles y funciones que deben de cumplir, especialmente el trabajo
de construccion, permisos de comercio, transito y servicios sociales (Bernstein &
Inostroza, 2019).

En la innovacién de la gestion estatal existen desafios en algunas areas
funcionales clave del gobierno, por ejemplo, el desafio de la elaboracién de
estrategias, el desafio de disefio organizacional, el desafio de disefio de gestion de
personas y el desafio de medicion del desempefio; lo cual se espera que se pueden
desarrollar soluciones provisionales en cuanto a los desafios existentes (Head &
Alford, 2019).

De acuerdo con Collado et al. (2019) el proceso de modernizacién se ve
socavado por la naturaleza ambivalente del liderazgo politico con su apoyo
financiero, administrativo y técnico, y la negociacion en curso entre los defensores
y los implementadores de politicas con la finalidad de rendir cuentas con respecto

a los resultados alcanzados por los formuladores de politicas.

Los municipios son organismos publicos que juegan un papel importante en
la solucidén de los problemas cotidianos de los ciudadanos, al mismo tiempo, se
espera que estén cerca de sus necesidades y las resuelvan. La politica de
descentralizacion avanz6 mucho, pero no dio los resultados esperados. Las
municipalidades tienen objetivos politicos y aparentes conflictos de intereses con

los gobiernos central y local y los paises vecinos (Hernandez, 2019).

Montemayor et al. (2021), afirma que en México la gestion publica ha surgido
como una alternativa para los gobiernos que buscan fortalecer una democracia
representativa que adolece de falta de aceptacion, implementando politicas que no
son eficientes ni adecuadas a las necesidades de sus ciudadanos, y que los
gobiernos socavan la legitimidad por el uso indiscriminado de fondos, lo que llevo

a una reconsideracion de las funciones administrativas.



En el Perd, la Politica Nacional de Modernizacion de la Administracion
Publica (PNMGP) presenta una urgente necesidad de modernizacion de la nacion
peruana. Por ejemplo, en Peru se tarda 8,6 horas para realizar un tramite, siendo
este el segundo peor desempefio en la region, mientras que el promedio de

América Latina y el Caribe promedian sélo 5,4 horas (Cardenas, 2022).

Sin embargo, los gobiernos locales tienen un acceso muy limitado a la
informacion sobre la preparacion, asignacion e implementacion del presupuesto, lo
que limita la supervision, el control y la transparencia administrativos. Segun (Tumi,
2020), es dificil (si el alcalde lo desea) acceder al informe semestral unos meses

después; esto dificulta u obliga a las actividades de vigilancia ciudadana.

La Municipalidad Distrital de la Victoria en Chiclayo, muestra la probleméatica
al igual que la informacibn ya mencionada; los ciudadanos se encuentran
constantemente insatisfechos por medio de quejas y reclamos sobre la gestion
municipal, debido a que no hay recursos tecnoldgicos, logisticos y humanos
(computadoras o materiales de trabajo inadecuados, escasa capacidad de
contestacion a las insuficiencias y solicitudes de los ciudadanos, procesos
administrativos lentos, tramites y procedimientos desagradables, carencia de

coordinacion, indiferencia o apatia en el trato, entre otros.

Por consiguiente, se plantea la siguiente pregunta de investigacion ¢Qué
relacion existe entre la modernizacion de la gestion municipal y la satisfaccion del
ciudadano en una municipalidad de la Region Lambayeque 2022? Por
consiguiente, se plantean las siguientes preguntas especificas: ¢ Cudl es el nivel de
la modernizacién de la gestiébn municipal de la region Lambayeque?, ¢ Cuél es el
nivel de la satisfaccion del ciudadano en una municipalidad de la region
Lambayeque? Y ¢ Cudl es la relacion entre las dimensiones de modernizacién de
la gestiébn publica y las dimensiones de satisfaccion del ciudadano en una
municipalidad de la region Lambayeque?

Bernstein & Inostroza (2019), recalcan que es relevante que exista una
mayor modernizacion de los municipios, teniendo como objetivo contar con los
métodos adecuados y que sean politicamente factibles. Por ello, la presente

investigacion a nivel teodrico, se justifica porque serd utili como fuente de



conocimiento en base la informacion de la modernizacion de la gestion municipal y
la satisfaccidén del ciudadano, pues la modernizacién de la gestion municipal tiene
como propoésito ser soporte de los municipios para asi fortalecer y mejorar su
capacidad de resultados positivos frente a la satisfaccion del ciudadano. Por lo
tanto, este aporte permitira a los colaboradores de la gestion municipal tener en

cuenta la deficiencia actual de la poblacion.

A nivel practico, la presente investigacion se justifica porque seré atil como
apoyo a la gestion municipal en cuanto a la modernizacion gracias a los resultados
gue se obtendran, por lo tanto, le va a permitir elaborar su planeacién local tomando
en cuento y aprovechando los recursos que se dispongan para los beneficios de la

poblacion.

Teniendo en cuenta la justificacion metodolégica, la presente investigacion
seguira con estricto rigor el método cientifico de los procedimientos, técnicas y los
instrumentos que se utilizaran, ya que se pueden mejorar y hacer uso en futuras
investigaciones con el designio de informar el andlisis de la modernizacion de la

gestion municipal y la satisfaccion del ciudadano.

Por lo tanto, la investigacién propone como objetivo general: Determinar la
relacion entre la modernizacion de la gestibn municipal y la satisfaccion del
ciudadano en una municipalidad de la Region Lambayeque 2022. Asi mismo, los
objetivos especificos son: Identificar el nivel de modernizacion de la gestion
municipal de la Region Lambayeque, identificar el nivel de la satisfaccion del
ciudadano en una municipalidad de la region Lambayeque y Establecer la relacion
entre las dimensiones de modernizacion de la gestion publica y las dimensiones de

satisfaccion del ciudadano en una municipalidad de la region Lambayeque.

Por ultimo, se presentan las siguientes hipotesis de la investigacion: Hi: Existe
relacion entre la modernizacion de la gestion municipal y la satisfaccion del
ciudadano. Ho: No existe relacion entre la modernizacion de la gestion municipal no

influye en la satisfaccion del ciudadano.



Il. MARCO TEORICO

Para desarrollar esta investigacion, se utilizaron estudios previos a nivel
internacional y nacional por diferentes autores, con respecto a la modernizacion de
la gestibn municipal y la satisfaccion del ciudadano; las cuales se presentan a

continuacion.

Ochoa et al. (2022) en su articulo indagaron la satisfaccion y adecuacion de
los ciudadanos a través de la calidad esperada y la calidad percibida en las areas
de planificacion y viabilidad territorial, experiencia en la prestaciéon de servicios
municipales y experiencia ciudadana en temas ambientales, con el fin de brindar
herramientas. Se entregd un cuestionario a una muestra de 521 ciudadanos,
representativa del espectro de la poblacion. Este estudio investiga la satisfaccion y
adecuacion de los ciudadanos a través de la calidad esperada y calidad percibida
en las areas de planificacion y viabilidad territorial, experiencia en la prestacion de
servicios municipales y experiencia ciudadana en temas ambientales, con el fin de
proporcionar herramientas para la toma de decisiones territoriales para el bienestar
de los ciudadanos. Los servicios han sido identificados, para plantear mejoras en
las politicas territoriales y servicios municipales como seguridad ciudadana, calidad

del aire, alumbrado publico y deportes.

Ramirez (2019) en detalla las percepciones y valoraciones de los
colaboradores de un municipio en Colombia, en relacion con la participacion del
ciudadano y frente a diversas dimensiones de la gestion publica, por ello se planted
como proposito establecer la correlacion de los factores a estudiar. El instrumento
aplicado a la poblacion fue una encuesta de ‘Percepcién ciudadana’ de la Red de
ciudades, midiendo la relacion de las variables del estudio. La poblacion
considerada fue 120 personas. Por ultimo, se ha concluido que no se encontro una
relacion significativa entre el ejercicio de la participacion ciudadana y la percepcion

de los ciudadanos referente a cada dimension de la variable gestion publica.

Medina et al. (2021). Esta investigacion tuvo como proposito establecer la
influencia de la calidad de la informacion, los sistemas y servicios que brinda un
institucién en su sitio web sobre la confianza de los ciudadanos. En el método se

aplica un cuestionario a 488 ciudadanos/usuarios que realizan una operacion en su



plataforma digital para recaudar tributos en el estado mexicano y el analisis
estadistico con SmartPLS. Los hallazgos demuestran la importancia de la
informacion para los ciudadanos y la confianza que estos empiezan a tener hacia
el gobierno. Por ultimo, se concluye que hay poco en el camino de la investigacién
rigurosa en este campo del conocimiento y en el mundo. La importancia de los
resultados es brindar sugerencias para la gestion de las actividades

gubernamentales, limitadas por la incapacidad de extenderlas al mundo.

Calderodn et al. (2022) en su articulo manifiestan que el control interno y la
modernizacién del Estado forman parte de un procedimiento de reforma con el fin
de superar las limitaciones y retrocesos de la gestion publica en sus distintas
instituciones, lo que se ha convertido en un tema de interés para el Peru. Se
presento resultados de un estudio realizado segin un método cualitativo para ver
como continda el proceso, revision de la literatura y entrevistas realizadas a dos
expertos clave, que confirmaron la naturaleza de los cambios realizados en el

gobierno y la educacion secundaria.

Gutierrez (2022) en su investigacion tuvo el propésito de determinar la
atribucién de la gestion municipal en la satisfaccion del ciudadano. La metodologia
gue se empleo fue no experimental, correlacional, y la poblacion del estudio fueron
150 ciudadanos con funciones de dirigente vecinal, por lo tanto, se tuvo en cuenta
sb6lo a 70 ciudadanos como muestra, a quienes se les aplic6 una encuesta.
Finalmente, se concluye que el gobierno municipal incide en la satisfaccion de los
ciudadanos, ya que se encontré que el valor de p < 0.05 por la prueba Rho no

paramétrica de Spearman, indicando una relacion entre las dos variables.

Aguilar et al. (2022) en su articulo plantearon como objetivo determinar la
correlacion que hay entre la gestion municipal y la calidad del servicio en una
Municipalidad Provincial de Abancay. De esta forma, se utilizé un cuestionario, la
cual se aplico a 384 vecinos para saber su opinién sobre estos las variables del
estudio. Con la informacion recopilada se organizé una gréafica en el programa
SPSS, donde se puede describir las caracteristicas de los datos y decidir si existe
una correlacion significativa entre ellos o por el contrario son independientes entre

si. La prueba de chi-cuadrado prueba porque los medicamentos son de calidad y



tenemos mas de 50 puntos diferentes. Por ultimo, los resultados de este estudio
han demostrado que existe una correlacion significativa entre el gobierno municipal

y la calidad del trabajo en Abancay

Vargas (2021) en su investigacion se propuso determinar la correlacién entre
la modernizacién del estado y la gestion municipal en la percepcion de los
ciudadanos, cuya metodologia para desarrollar la investigacion fue basica, de nivel
descriptivo correlacional, no experimental - transversal. La investigacion tomé en
cuenta a los 50 ciudadanos del distrito de Talavera, a quienes se les aplicd una
encuesta. Finalmente, de acuerdo a la investigacion se decidio que el desarrollo del
pais muestra una buena relacion con el gobierno municipal en opinion de los
usuarios de la zona de Talavera - Andahuaillas, 2020 (Rho=0.792**, p<; 0,05), lo
que significa que cuanto mayor sea el tamafio del cambio de gobierno, mayor sera

la percepcién del gobierno municipal.

Maravi (2021) realizé una investigacion la cual tuvo por objetivo determinar
si existe similitud significativa entre la Politica Nacional de Modernizacion y la
gestion municipal para con la satisfaccion de los vecindarios. Para esta
investigacion se desarrolld6 un enfoque positivista, con un enfoque cuantitativo,
cualitativo con un disefio no experimental a nivel descriptivo-interactivo. Se incluyen
75 trabajadores del municipio de Carabayllo, a quienes se les aplic6 dos
cuestionarios. Ya aplicados los cuestionarios se obtuvieron resultados
demostrando un alto grado de confiabilidad, por ello, se concluye que existe una
relacion significativa entre el Plan Nacional de Modernizacion y el gobierno
municipal de Carabayllo, como lo demuestra el valor Rho de Spearman de 0,787,

el cual mostro una fuerte relacion entre las variables.



A continuacion, de manifiestan las teorias conceptuales que contrastan con
la modernizacion de la gestibn municipal, ya que comprende un conjunto de
elementos o factores que se relacionan con el fin de obtener la satisfaccion de los
ciudadanos (Fuentes, 2021).

La modernizacién incluye mas que el desarrollo econdmico. También es la
creacion de arreglos modulares institucionales que pueden transferirse e
importarse de una region del sistema global a otra. La industrializacion y las
modernas estructuras econdémicas financieras pueden mejorarse y fomentarse,

pero no pueden exportarse totalmente (L6épez-Alves, 2019).

La Gestidbn municipal se define como un grupo de procesos que sirven para
los municipios con el fin de que se logren los objetivos que se han planeado (Winkler
et al., 2020). Asi mismo, para lograr ello es indispensable la capacidad de recursos
humanos o administrativos municipales, y que cuenten con capacitaciones en base

a politicas municipales para un mejor desempeifio laboral (Cruz, 2020).

Por lo tanto, la importancia de la gestion municipal son mejorar las acciones
que se realizan en el sector publico con el propésito de una administracion
transparente y eficiente consiguiendo la satisfaccion de las expectativas de los

ciudadanos (Azevedo et al., 2021).

Segun Fuentes (2021) la modernizacién de la gestion municipal cuenta con
las dimensiones servicios municipales, capacidad de respuesta, plan operativo

anual y el plan estratégico institucional, las cuales se van a describir a continuacion:

Los servicios municipales, se refiere a la actividad municipal la cual cuenta
con diferentes servicios que se le brinda a la poblacion, por ejemplo, el agua,
desague, alcantarillado, alumbrado publico, mercados, recojo de residuos sélidos,

entre otros (Fuentes, 2021)

La capacidad de respuesta de los municipios son elementos que juegan un
papel indispensable para una atencion rapida y oportuna que los ciudadanos
esperan; sin embargo, este es el punto donde la poblacién se queja mas (Fuentes,
2021). Las municipalidades cuentan con un conjunto de tareas que se prospecta la
velocidad y coordinacion que se implementan y supervisan cotidianamente (Baalen
et al., 2019)



El Plan Operativo Anual (POA), es oficialmente un documento en la cual se
presentan estrategias de accién de una organizacion en base a las metas que
desea lograr; en el documento se incluyen objetivos, financiamiento y las
actividades que las areas administrativas deben cumplir relativamente durante un
afo (Fuentes, 2021).

El Plan Estratégico Institucional (PEI), es un factor relevante en cuanto a los
procesos de la organizacion y planificacién politica, y un método para una correcta
utilizaciéon de recursos, en relacion a una programacion financiera a corto o mediano
plazo (Fuentes, 2021).

Por otro lado, la satisfaccion ciudadana es el diferencial de lo que espera el
ciudadano y lo que reciben, es percepcion en base a la atencion y administracion

de las municipalidades Garcia (2020).

La satisfaccion es una respuesta favorable que es en base a una
organizacion y a los usuarios externos, con respecto a un producto o servicio, por
ello se afirma que es una emocion que se siente en respuesta a la evaluacion de lo

que se adquiere de una organizacion (Vargas & Flores, 2019).

La importancia de la satisfaccion es el nivel de cumplimiento en base a las
expectativas que tiene el usuario externo luego de adquirir un producto o servicio.
Por la cual el nivel de cumplimiento se halla comparando el servicio o producto

recibido en cuanto a las expectativas antes de recibirlo (Marrone & Claudio, 2019).

Segun Garcia (2020) la satisfaccién ciudadana cuenta con las dimensiones
tiempo de atencion, trato recibido y confianza en el servicio las cuales se describen

a continuacion:

El tiempo de atencién, se trata de un rango para determinar los minutos en
base a la atencidbn que esta brindando una organizacidon con respecto a una
consulta o una adquisicion de productos o servicios. Por ello el tiempo de espera
necesario para una atencion hacia el usuario externo es un factor que contribuye

mucho en la expectativa que el usuario tiene.

El trato recibido, es la accion que brinda la organizacion en el momento de

atender a los usuarios, también se define como la relacibn que brinda la



organizacion hacia sus usuarios externos, con el fin de que estos se sientan

satisfechos.

La confianza en el servicio, se trata de la confianza que siente el usuario en
relacion al servicio que estd solicitando ante una organizacion, para ello es
indispensable ofrecer una informacién completa, escuchar con atencion al usuario,

solucionar las dudas o consultas, entre otros.

El Departamento de Reforma de la Gobernanza Municipal es un
departamento que coopera con la implementacién del sistema administrativo y la
promocion de la simplificacion administrativa, la implementacion de la gestion
basada en recursos, la implementacion del gobierno electronico, la implementacion
de la implementacion de la gestion de calidad y la mejora continua; implementacion
de programa, gestion de la informacion, e implementacion de la sociedad de la
informacion en la comunidad, de conformidad con las leyes aplicables, las
directrices del 6rgano rector y las normas de los funcionarios ejecutivos. Se coloca

bajo el gobierno municipal (ElI Peruano, 2020).

La Oficina de Desarrollo del Gobierno Municipal est4 a cargo de una persona
de confianza con el rol de gerente, quien es responsable de planear, planificar,
organizar, dirigir, monitorear y evaluar los proyectos mayores y menores especiales
de su oficina y subdirector, direcciobn y personal bajo su mando, bajo

responsabilidad.

Hurtado (2018) expuso que el gobierno municipal, como sistema publico, “es
una forma de que la organizacion publica obtenga buenos resultados para las
personas, siendo una forma sistemética, flexible e integrada de obtener resultados

que puedan satisfacer las necesidades y expectativas de los pobladores”.

Sanchez (2017) manifesté que el gobierno municipal comprende las
acciones, actividades o procedimientos que realizan los municipios para lograr
determinados objetivos, por tal motivo, la Ley Organica de Municipalidades - Ley
No. 27972/1998 establece que los tribunales, ya sean regionales o distritales,
atienden al publico, autoridades de desarrollo regional, prueba esto y da cuenta de
la alta cooperacion del municipio y la administracion en el desarrollo de la region,

viendo en estas cosas las condiciones necesarias para la existencia del desarrollo.



En general, las instituciones deben hacer un uso eficiente y eficaz de sus
recursos. Cuando se trata de instituciones privadas, l6gicamente, los propietarios
tratan de satisfacer a sus clientes y lograr el maximo rendimiento de sus
inversiones (Altamirano y Peniche, 2020). En cualquier caso, si no tiene éxito en su
empresa, las pérdidas son para el individuo o el grupo propietario de la
empresa. Por otro lado, cuando se trata de instituciones publicas (Administracion
central, gobiernos regionales, gobiernos locales, etc.), se trata de ofrecer el mejor
servicio, para lograr la maxima satisfacciéon de los ciudadanos (Marreros et al.,
2022). En este caso, si la gestion publica no es exitosa, se habran desperdiciado

recursos que son de todos los ciudadanos.

La satisfaccidén con la calidad de los servicios publicos también se conoce
como satisfaccion ciudadana. Los lideres gubernamentales han estado utilizando
las llamadas métricas "duras" (como la participacion y los resultados), y la creciente
atencién a la rendicién de cuentas y los problemas relacionados con los errores y
los resultados ha alentado la introduccion de métricas "duras” y objetivos de
satisfaccion (Adamy & Rani, 2022).

Mutyambizi etal. (2020), expres6 que una percepcién positiva de
satisfaccion con la disponibilidad de servicios esenciales es un indicador del éxito
de la prestacion de servicios. El acceder a los servicios basicos (agua, saneamiento
y energia) para los pobres que conviven en asentamientos informales es una
preocupacion tanto local como mundial articulada en los objetivos de desarrollo
sostenible (ODS). De los 17 ODS, dos se enfocan especificamente en el acceso y

uso responsable de los servicios basicos.

El proceso de control interno y modernizaciéon del pais se describe a nivel
gubernamental como una reforma buscada por el Estado Peruano con el propdsito
de ofrecer a su poblacién una renovada institucion gubernamental que realice sus
actividades enmarcadas en un enfoque de servicio al ciudadano, eficiencia en la
cumplimiento de sus objetivos y la provisibon de bienes y servicios de
calidad. (Ayaviri Nina & Quispe Fernandez, 2019). Esto implica una migracion en
su curso, de manera de enfatizar el logro de resultados y la adopcion de
instrumentos adaptables y flexibles; en definitiva, se trata de implementar la gestion

por procesos (Stenphen & Frimpong, 2019).
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Gonzales (2019) manifiesta que los servicios publicos son un periodo estable
y significativo de actividades realizadas por los gobiernos locales, “porque muchas
veces es lo mas importante que utilizan los ciudadanos para evaluar la eficacia y
eficiencia de su poder. La eficacia y eficiencia del servicio en términos de cantidad
y calidad, que se relaciona principalmente con el desempefio de sus funciones

publicas y el caracter de la comunidad municipal y su liderazgo.

El gestor, en funcion de la zona y del estado de la economia de la comunidad,
asi como de su capacidad de gestion econdmica, distribuye los siguientes servicios
municipales: Agua potable, alumbrado publico, alcantarillado, mercados y centros
de distribucién, cementerios, vias, parques y jardines, seguridad publica, tréfico,
sacrificios, transporte urbano (Gonzales Borda, 2019).

El enfoque de cliente propone definir las necesidades (necesidades futuras
y necesidades actuales) de los ciudadanos, a partir de esta voluntad de acercar los
servicios al ciudadano (Barria, 2018). Por lo tanto, describe el cargo de la alta
direccién en el proceso de planeamiento para que estas necesidades puedan ser
satisfechas y superadas mediante la gestion de la propia plataforma de servicios

para mejorar la satisfaccion (Vargas et al. 2019).

Es importante que con el continuo desarrollo de la tecnologia se llegue al
punto que muchos sistemas que antes se realizaban desde el sistema de la
organizacion organizada ahora se pueden realizar en cualquier parte del mundo y
se pueden encontrar en Internet en cualquier salida del dispositivo. (Mateo &
Cedillo, 2019, p 12), los usuarios esperan servicios publicos de calidad, y su
dimensién online no es una excepcién. La calidad debe maximizar y desarrollar
estrategias que mejoren los servicios ofrecidos, aumentando los niveles de

satisfaccion de sus destinatarios.

La difusion de un paradigma gerencial en la administracion publica abri6 el
camino para reformas en una amplia gama de paises a fines del siglo
pasado. Gobiernos de diferentes orientaciones politicas impulsaron un impulso
hacia la construccion de nuevos marcos de gestion publica en los que el redisefio
del papel del Estado y la introduccion de modelos orientados al desempefio

adquirieron centralidad. Las politicas destinadas a introducir cambios importantes
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en la légica y el modus operandi del aparato estatal se volvieron centrales entre las
naciones desarrolladas y en desarrollo. Lograr que la burocracia cueste menos y
funcione mejor fue el valor central que impulsé las estrategias de reforma interna
(Rezende, 2018).

El cambio de rol del Estado estuvo sustentado en dos ejes de accion
fundamentales: el ajuste fiscal y el cambio de disefio institucional. El ajuste fiscal
estuvo asociado a politicas de equilibrio fiscal, reduciendo el tamafio del servicio
publico, privatizando funciones publicas, asi como proponiendo nuevos modelos de
intervencion del Estado en la economia. Idealmente, el Estado deberia reducirse a
funciones exclusivas y abrir puertas a mercados y nuevas formas de organizacion
hibrida que involucren a ese Estado y la sociedad como vinculos (Teran et al.,
2006).

La idea de nuevos modelos organizacionales orientados hacia el desempefio
fue el arquetipo de las reformas gerenciales. Cambiar los incentivos internos de
detras de los "controles y formas de delegacién" sobre los que descansaban los
modelos burocraticos tradicionales fue la base para salir en la construccion de
nuevos roles al Estado y sus organizaciones (Arnold & Silva, 2019). El éxito de las
reformas de gestién dependié en gran medida de la capacidad del gobierno para
institucionalizar nuevas formas y arreglos institucionales que pudieran producir
patrones nuevos y mas eficientes para la relacion entre el Estado, los mercados y

la sociedad civil en la gestion de las politicas publicas (Jibba & Duvel, 2019).

Prieto y Prieto (2021), Los gobiernos adaptativos tienen que mejorar la
capacidad de atencién, de afrontar y adaptarse a los cambios para no ser
inestables. Estrategias de adaptacion con capacidades internas y externas,
Descentralizacién de la toma de decisiones y busqueda de informar en todos los
niveles si los consejos rurales ya estan divididos en areas, es posible que no
atiendan las necesidades de la gente, por lo que deben reconsiderar sus funciones

para mejorar su desempefio (Salazar et al., 2020).

La administracion local es una subdivision de la administracion publica y
funciona como enlace entre el Estado central y los ciudadanos (Cruz y Marques,

2019). Para mantenerse al dia con los criterios de convergencia y las reglas de
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estabilidad del euro, todos los Estados miembros se enfrentan a importantes
limitaciones financieras que también implican restricciones presupuestarias
crecientes para los organismos de gobierno local. Sin embargo, esto es solo una
parte del problema. De hecho, las responsabilidades de los gobiernos locales y
regionales aumentan continuamente, yendo mucho mas alla de su ambito

tradicional de competencias.

Los gobiernos locales portugueses tradicionalmente no estan familiarizados
con areas como la salud y la educacion, pero con las tendencias de
descentralizacion observadas y la transferencia de responsabilidades y funciones
realizadas por la administracion central, Corresponde principalmente a los
municipios proporcionar una gran cantidad de servicios publicos. Estos procesos
de descentralizacion se pueden observar bastante alrededor del mundo, lo que
representa nuevos desafios para este campo de investigaciéon (Devas y Delay,
2018).

En la busqueda de la "mejor manera" de brindar servicios publicos locales,
los tomadores de decisiones municipales deben disefiar modelos de gobernanza
que puedan combinar de manera eficiente las necesidades de la poblacion y los
recursos disponibles. En este ambito, el paradigma de la Nueva Gestion Publica
(NGP), que comprende una cartera de prescripciones que implican el
reordenamiento de las estructuras administrativas tradicionales, ha venido
influyendo en varios gobiernos del mundo (Hood, 1991; Ridley, 1996). La
corporativizacién de los servicios es una de las posibles decisiones de politica y
algunos autores argumentan que, con este proceso, se espera que aumenten los
productos y los ingresos, asi como la rentabilidad y la productividad de los
empleados (Bilodeau et al., 2007). Sin embargo, aunque la corporativizacion de los

servicios publicos locales se esta volviendo popular en todo el mundo.
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lll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion fue de tipo basica, ya que se ha estructurado el estudio
tedricamente con el fin de ampliar los conocimientos cientificos D' Aquino y Barron
(2020) con el fin de comprobar las hipotesis planteadas en el estudio. El enfoque
fue cuantitativo ya que es un método de recoleccion de informacidén en un contexto
de investigacion predominantemente cientifico la cual se medira numéricamente
(Garcia, 2019).

El disefio de la investigacion fue no experimental de corte transversal debido

a que no se manipularon los datos de las variables del estudio.

La investigacion fue correlacional debido a que su fin es medir el nivel de
relacion entre la modernizacion de la gestion municipal y la satisfaccion del
ciudadano, por lo tanto, es de corte transversal debido a que el estudio es realizado

en una sola etapa de tiempo.

Segun Gallardo (2017), el estudio correlacional se grafica de la siguiente manera:

Figura 1.
/\H
M \ |r
V2

Donde:
M: Simboliza la muestra de estudio
V1: Simboliza la variable modernizacion de la gestion municipal
V2: Simboliza la variable satisfaccion del ciudadano
r: Simboliza la relacion entre las variables.
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1. Modernizacién de la gestion municipal

Definicion conceptual

Se considera que la modernizacion de la gestion municipal incluya muchos
elementos que trabajen unificados en los servicios municipales para satisfacer las
necesidades béasicas de la poblacién tomando en cuenta la capacidad de respuesta
del mismo haciendo uso del plan operativo anual y el plan estratégico institucional,
con la finalidad de cubrir las expectativas de los ciudadanos (Fuentes, 2022).
Definicion operacional

Se trata de adaptar los servicios de los gobiernos locales a las nuevas
tendencias impulsadas por el Estado para una mejora en cuanto a la calidad de los
servicios de dichas instituciones y hacer mas eficientes los recursos, teniendo en
cuenta las siguientes dimensiones: servicios municipales, capacidad de
respuesta, plan operativo anual y plan estratégico institucional.

Escala de medicién: Ordinal
Variable 2: Satisfaccion del ciudadano

Definicion conceptual:

La satisfaccion del ciudadano es un factor importante del desempefio
pasado, presente o futuro de una organizacién. La satisfaccion, a su vez, influye en
la evaluacion del tiempo de atencion, el trato recibido y la confianza en el servicio
de la gestion del municipio como una entidad buena, regular o mala, dependiendo

del resultado futuro de la gestion del municipio (Garcia, 2020).

Definicién operacional:

La satisfaccion del ciudadano comprende las expectativas de los clientes, la
calidad percibida, los quejas y la lealtad mediante una encuesta a los vecinos de
un distrito de la region Lambayeque. Se tomaron en cuenta las siguientes
dimensiones: tiempo de atencion, trato recibido y confianza en el servicio.

Escala de medicién: Ordinal
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién: Segun Hernandez, et. al. (2019) la poblacion debe estar
claramente localizada por su contenido, caracteristicas espaciales y temporales.
Por lo tanto, la poblacion del estudio se consideré a 43,150 ciudadanos de 30 afios

a mas del distrito de la Victoria de la Region Lambayeque segun INEI.

La muestra es un subconjunto de elementos que pertenecen a un conjunto
definido por una caracteristica llamada poblacion. Se aplico la siguiente férmula de

para calcular el tamafio de la muestra.

Por lo tanto, se obtuvo mediante el tipo de muestreo probabilistico una

muestra de 381 ciudadanos mayores de 30 afos del distrito de la Victoria.

Unidad de analisis: Conformada por la poblacién mayores de 30 afios que

acuden a realizar tramites en la municipalidad de la Victoria region Lambayeque.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se desarroll6 fue la encuesta y el instrumento es el
cuestionario, las cuales seran aplicados a todos los ciudadanos del distrito de la
victoria. Seran dos cuestionarios simultaneos una sobre la modernizacion de la
gestion municipal y la otra sobre la satisfaccion del ciudadano. Por ultimo, los

instrumentos ya se encuentran validados.

En el instrumento sobre la modernizacion de la gestion municipal se han
elaborado 20 items y sobre la satisfaccion del ciudadano se elaboraron 15 items;
en ambos instrumentos se ha desarrollado 5 escalas de medicidén: Nunca (1), Casi
nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4), siempre (5). que a su vez se convirtieron
en:

Los instrumentos fueron elaborados por Carpio (2020), quien los validé por
3 especialistas expertos, quienes aprobaron la redaccion, y el contenido de ambos
cuestionarios.

Para calcular la confiabilidad, se desarroll6 mediante el uso de los

“coeficientes de fiabilidad”, el Alfa de Cronbach, este valorvade O a 1, enlacual O
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significa fiabilidad nula y 1 significa el maximo de fiabilidad. Cuanto mas cerca esté

el coeficiente de 0, mayor sera el error en la medicién. (Vara, 2019).
3.5. Procedimientos

En primer lugar, se elabor6 los cuestionarios; en segundo lugar, se
sometieron a evaluacion por expertos; para posteriormente, someterlos a prueba
de confiabilidad. En tercer lugar, se presento la carta de presentacion al gerente de
una Municipalidad distrital de Chiclayo; quién autoriz6 la compilacién de
informacion, con la conformidad de ello se procedié a administrar los cuestionarios
a los integrantes de la muestra. Finalmente, se proceso los datos mediante la

herramienta Excel y el SPSS-26.

3.6. Método de analisis de datos

Se aplicd el método estadistico descriptivo e inferencial para analizar los
datos recolectados a través del instrumento. Para ello fue importante hacer uso del

programa estadistico SPSS de la version 25.

Estadistica descriptiva: Presenta como herramientas de procesos, analisis
de la centralidad y también la variabilidad, las cuales se utilizan en el nivel bésico
(Pérez et al., 2020)

Para la prueba de hipotesis se usé la estadistica inferencial, acudiendo
primero a la prueba de normalidad, que motivé a la utilizacion del estadigrafo de

Rho de Spearman.
3.7. Aspectos éticos

Con respecto a la ética, durante todo el proceso de investigacion se
respetaron estrictamente los derechos de la autora del estudio. Por otro lado, los
datos personales de los encuestados son confidenciales es decir no se compartirdn
con otras personas e instituciones, con la finalidad de garantizar la confianza y el
respeto de los participantes del estudio. Las dificultades presentadas se han
resuelto consultando fuentes fiables y actualizadas, posteriormente dicha

informacion se cit6é correctamente utilizando la metodologia APA 7ta edicidn.
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El principio de los funcionarios publicos es actuar con moralidad y rectitud,
gestionando satisfacer el interés general y desechando todo provecho o ventaja
personal obtenido por si 0 por interpdsita persona. También estd ineludible a

exteriorizar una administracion digna.
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IV. RESULTADOS

Figura 1
Nivel de modernizacion de la gestibn municipal de la Region Lambayeque

58.5%

60.0%
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30.0% 19.9% 2
20.0%
10.0%
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Bajo Regular Alto

Nota. Se observan valores porcentuales procesados en SPSS 27

Interpretacion:

Se obtuvo que gran parte de los sujetos encuestados, indicaron la
modernizacién de la gestion municipal en un municipio de Lambayeque es regular;
esto representado por el 58,5% (223) del total. Ademas, se tiene que un 21,5% (82)
respondieron que es alta y solo un 19,9% (76) precisaron que es baja.

Tabla 2
Nivel de la satisfaccion del ciudadano en una municipalidad de la regién
Lambayeque
Frecuencia Porcentaje
Satisfaccion ciudadana Bajo 77 20,2
Regular 197 51,7
Alto 107 28,1
Total 381 100,0

Nota. Se observan valores porcentuales procesados en SPSS 27
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Interpretacion:

Se encontré que gran parte de los encuestados indicaron que la satisfaccion
en una municipal de Lambayeque es regular; esto representado por el 51,7% (197)
del total; ademas se tiene que 107 (28,1%) indican un nivel de satisfaccién alto y
77 (20,2%) indican que un nivel bajo de satisfaccion ciudadana.

La prueba de normalidad permite determinar si los datos tienen o no
distribucion normal para esto consideramos los siguientes supuestos:
Si significancia (sig.) < 0,05 no se tiene distribucion normal
Si significancia (sig.) > 0,05 se tiene distribucion normal
Tabla 3
Prueba de normalidad de la variable modernizacion de la gestion y variable

satisfaccion del ciudadano

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
Satisfaccion

MGM ciudadana
N 381 381
Paradmetros normales Media 2,02 2,08
Desv. Desviacion ,645 ,691
Maximas diferencias Absoluto ,295 ,264
extremas Positivo ,295 ,264
Negativo -,291 -,253
Estadistico de prueba ,295 ,264
Sig. asintotica(bilateral) ,000 ,000

Para medir la normalidad se aplica la prueba de Kolmogorov Smirnov pues
la muestra es mayor a 50; es asi que para la variable modernizacién de la gestion
se encontré una significancia menor a 0,05 y para la variable satisfaccion ciudadana
se encontré una significancia menor a 0,05 esto nos permite rechazar la hipotesis
nula por lo tanto, los datos no tienen distribucién normal, luego para determinar la
relacion entre las variables se aplicara el estadistico Rho de Spearman, para ello
se plantean las siguientes hipoétesis

Hi: Existe relacion entre las dimensiones de la modernizacion de la gestion

municipal y las dimensiones de satisfaccion del ciudadano.

Ho: No existe relacion entre las dimensiones de la modernizacién de la gestién

municipal y las dimensiones del ciudadano satisfaccion del ciudadano.
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La prueba de normalidad permite determinar si los datos tienen o no
distribucion normal para esto consideramos los siguientes supuestos:

Si significancia (sig.) < 0,05 no se tiene distribucion normal
Si significancia (sig.) > 0,05 se tiene distribucion normal

Tabla 4
Relacion entre las dimensiones de modernizacion de la gestion publica y las

dimensiones de satisfaccion del ciudadano en una municipalidad de la region

Lambayeque.
Tiempo
atencio Trato Confianza
n recibido Servicio
Rho de Servicios Coeficiente de ,661 ,683 572
Spearma municipales correlacion
n Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 381 381 381
Capacidad de Coeficiente de , 706 722 ,610
respuesta correlacién
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 381 381 381
Plan operativo Coeficiente de ,706 721 ,595
anual correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 381 381 381
Plan Coeficiente de ,534 ,611 447
estratégico correlacion
institucional  Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 381 381 381

Los resultados muestran el nivel de relacion entre las dimensiones de
modernizacién de la gestion publica y las dimensiones de satisfaccion del
ciudadano, es asi que los servicios municipales estan en relacion directa con el
tiempo de atencion (Rho de Spearman = 0,661; sig. =0,000); de la misma forma en
relacion directa con el trato recibido (Rho de Spearman = 0,683; sig. =0,000); de
igual manera con la confianza en el servicio (Rho de Spearman = 0,572; sig.
=0,000). En cuanto a la dimension capacidad de respuesta estan en relacion directa

con el tiempo de atencién (Rho de Spearman = 0,706; sig. =0,000); de la misma
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forma en relacion directa con el trato recibido (Rho de Spearman = 0,722; sig.
=0,000); de igual manera con la confianza en el servicio (Rho de Spearman =0,610;
sig. =0,000). En cuanto a la dimension Plan operativo anual estan en relacion
directa con el tiempo de atencion (Rho de Spearman = 0,706; sig. =0,000); de la
misma forma en relacion directa con el trato recibido (Rho de Spearman = 0,721,
sig. =0,000); de igual manera con la confianza en el servicio (Rho de Spearman =
0,595; sig. =0,000). En cuanto a la dimension Plan estratégico institucional estan
en relaciéon directa con el tiempo de atencion (Rho de Spearman = 0,534; sig.
=0,000); de la misma forma en relacion directa con el trato recibido (Rho de
Spearman = 0,611; sig. =0,000); de igual manera con la confianza en el servicio
(Rho de Spearman = 0,447; sig. =0,000).

Estos niveles de significancia menores a 0,05 permite rechazar la hip6tesis
nula por lo tanto afirmamos que existe una relacion entre las dimensiones de la
modernizacién de la gestion municipal y las dimensiones de la satisfaccion del
ciudadano.

Para medir la relacion entre las variables se plantean las siguientes hipotesis
Hi: Existe relacion entre la modernizacion de la gestion municipal y la satisfaccion

del ciudadano.

Ho: No existe relacion entre la modernizacion de la gestion municipal no influye en

la satisfaccion del ciudadano.
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Tabla 5
Relacion entre la modernizacion de la gestibn municipal y la satisfaccion del

ciudadano en una municipalidad de la Region Lambayeque 2022.

Satisfaccion

ciudadana
Rho de Spearman Modernizacion  Coeficiente de correlacion , 7120
de la gestion
municipal Sig. (bilateral) ,000
N 381

Los resultados muestran el nivel de relacion entre las variables es asi que la
modernizacién de la gestion municipal esta en relacion directamente proporcional
considerable con el coeficiente de Rho Spearman de 0,720, la satisfaccion del
ciudadano, ademas la relacidon es estadisticamente significativa pues el valor de
significancia es menor a 0,05, esto permite rechazar Ho. Por lo tanto, se concluye
que existe una relacion entre la modernizacion de la gestion municipal y la

satisfaccion del ciudadano.

Tabla 6
Relacion entre la modernizacion de la gestion municipal y la satisfaccion del

ciudadano en una municipalidad de la Regién Lambayeque 2022.

Satisfaccion

ciudadana
Rho de Spearman Modernizacion  Coeficiente de , 720
de la gestion correlaciéon
municipal Sig. (bilateral) ,000
N 381

Los resultados muestran el nivel de relacion entre las variables es asi que la
modernizacién de la gestion municipal esta en relacion directamente proporcional
considerable con el coeficiente de Rho Spearman de 0,720, la satisfaccion del
ciudadano, ademas la relacidon es estadisticamente significativa pues el valor de
significancia es menor a 0,05, esto permite rechazar Ho. Por lo tanto, se concluye
que existe una relacion entre la modernizacion de la gestion municipal y la

satisfaccion del ciudadano.
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V. DISCUSION

Con respecto al objetivo general del estudio, en la Tabla 6, se demuestra
que existe una relacion directa entre la modernizacion de la gestion municipal y la
satisfaccion del ciudadano, siendo el coeficiente de Rho Spearman de 0,720; por lo
tanto, se afirma que existe una relacion entre la modernizacion de la gestion
municipal y la satisfaccion del ciudadano. Por lo tanto, estos resultados se
contrastan con Gutierrez (2022), ya que en su estudio se confirma que la
modernizacién del gobierno municipal incide en la satisfaccion de los ciudadanos,
ya que se encontré que el valor de p < 0.05 por la prueba Rho no paramétrica de
Spearman, indicando una relacion entre las dos variables. De tal manera, Vargas
etal. (2019) manifiesta que el cargo de la alta direccibn en el proceso de
planeamiento para que estas necesidades puedan ser satisfechas y superadas
mediante la gestion de la propia plataforma de servicios para mejorar la satisfaccion

de los ciudadanos.

Flores (2022), logr6 determinar que el 55,95% de los ciudadanos
encuestados han manifestado calificar como “regular” la gestién municipal, y para
la variable satisfaccion del ciudadano de los servicios que presta la Municipalidad
Distrital de San Cristébal- Calacoa, el 43,52%, han calificado como “bajo”, es decir,
los servicios no cumplen en su totalidad las expectativas ni mucho menos inciden

de manera significativa en la satisfaccion de los ciudadanos de la localidad.

Medina etal. (2021), destacan la relevancia sobre la calidad de la
informacion que se brindan en la municipalidad a los ciudadanos y sobre todo la
confianza que se le transmite a los ciudadanos con la seguridad respecto a sus
actividades. Lo manifestado se relaciona con los resultados del estudio, sin
embargo, existen pocos estudios empiricos en este lineamiento de los
conocimientos sobre la entidad publica del pais. Lo fundamental, es otorgar ideas
claras para con el fin de que las tareas del gobierno sean eficientes. Los servicios
del sector publico realizan una actividad relevante, las cuales se muestran como
aspectos distintos en una entidad gubernamental, al constituirse como un objetivo
de la provisidon de servicios y bienes fundamentales para lograr la satisfaccion de

los pobladores.
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A consecuencia de ello, el grado del conocimiento de los ciudadanos en
relacion a las actividades y los servicios que, esto a consecuencia de los resultados
que se han logrado con una mayor confiabilidad y fundamentacion. Por ejemplo se
ha demostrado en un estudio de Chachapoyas se encontré un bajo conocimiento
generalizado en cuanto a las tareas y actividades que brinda la entidad del estado
de dicha ciudad, dichos hallazgos no difiere del estudio que se realizé por Guaigua
(2019) que hallaron altos niveles de desconocimiento en cuanto a la edad, género
y residencia sobre las tareas y actividades que ofrece la entidad municipal.

Con respecto al primer objetivo especifico, en la Tabla 2, demuestra que la
mayoria de las personas indican que la modernizacion de la gestién municipal de
Lambayeque es regular; esto representado por el 58,5% del total; ademas se tiene
que (21,5%) indican que la gestion municipal es alta y (19,9%) indican que la
modernizacién de la gestion municipal es baja. Por lo tanto, los resultados se
contrastan con Vargas (2021), ya que en su estudio se demuestra la mayoria de la
poblacion percibe un alto nivel de modernizacion la cual significa que cuanto mayor
sea el tamafio del cambio de gobierno, mayor sera la percepcion del gobierno
municipal. Del mismo modo, Mateo & Cedillo, (2019) manifiestan que Es importante
gue con el continuo desarrollo de la tecnologia se llegue al punto que muchos

sistemas que antes se realizaban desde el sistema de la organizacion municipal.

Quiroz (2022), en su estudio también ha concluido que prevalecen objetivos
en la gestion de la municipalidad en Cajamarca, teniendo disponible una referencia
de informacidn que permite disefiar y ejecutar un método con la finalidad de evaluar
la gestion de la municipalidad de Cajamarca, pudiéndose usar para distintas
municipalidades locales o departamentales, ya que al evaluar la gestion del
municipio en base a los indicadores de la Nueva Gobernanza Publica y del
Planeamiento Estratégico Institucional se encuentra informacion veridica y

cientifica para una buena toma de decisiones y por ende un mejoramiento continuo.

Por ello, Fabian (2020) confirmé en su estudio que cuando pensamos en los
procesos deseamos que cada vez se perfeccionen, debido a que casi siempre la
calidad en la atencion hacia los pobladores deben construir aspectos importantes

en la gestion de las municipalidades, incentivando a los administrativos y
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funcionarios mejores procesos para el conocimiento y asi responder a los
ciudadanos en base a una buena atencion, satisfaciendo las necesidades de todos

transparentemente y de manera estructurada.

Con respecto al segundo objetivo especifico, en la Tabla 3, se demuestra
qgue la mayoria de las personas indican que la satisfaccion en una municipal de
Lambayeque es regular; esto representado por el 51,7% del total; ademas se tiene
que (28,1%) indican un nivel de satisfaccion alto y (20,2%) indican que un nivel bajo
de satisfaccién ciudadana. Por consiguiente, los resultados se contrastan con
Maravi (2021), porque en su estudio se confirmé que el nivel de satisfaccion es alto
debido a una buena modernizacién municipal, la cual se relacionan positivamente.
Por lo tanto, Gonzales (2019), La eficacia y eficiencia del servicio en términos de
cantidad y calidad, que se relaciona principalmente con el desempefio de sus

funciones publicas y el caracter de la comunidad municipal y su liderazgo.

Chiang & San Martin (2019), manifiesta que en el trabajo, la satisfaccién lleva
a una lista de pensamientos y sentimientos positivos y negativos por medio de los
colaboradores. La satisfaccion laboral se cambia, ya que aumentan y disminuyen
los sentimientos en base a la satisfaccion a medida que los motivos de resultados
se van cubriendo, por lo que las intensidades al inicio de completan por medio de
los comportamientos que se desarrollan. Como resultado de las modificaciones que
se realiza el modelo econémico sobre su actualizacion, esto contribuye a una
gestion municipal, integral, sistematica, flexible y participativa, realizada desde el
procedimiento de la organizacion de la estrategia de desarrollo econémico- social

del pais, donde el nivel local se potencie cada vez mas.

Con respecto al tercer objetivo especifico, en la Tabla 5, se demuestra el
nivel de relacién entre las dimensiones de modernizacién de la gestion publicay las
dimensiones de satisfaccion del ciudadano, es asi que los servicios municipales
estan en relacion directa con el tiempo de atencion (Rho de Spearman = 0,661; p —
valor =0.000); de la misma forma en relacion directa con el trato recibido (Rho de
Spearman = 0,683; p — valor =0.000); de igual manera con la confianza en el
servicio (Rho de Spearman = 0,572; p — valor =0.000). En cuanto a la dimensién

capacidad de respuesta estan en relacion directa con el tiempo de atencion (Rho
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de Spearman = 0,706; p — valor =0.000); de la misma forma en relacion directa con
el trato recibido (Rho de Spearman = 0,722; p — valor =0.000); de igual manera con
la confianza en el servicio (Rho de Spearman = 0,610; p — valor =0.000). En cuanto
a la dimension Plan operativo anual estan en relacion directa con el tiempo de
atencion (Rho de Spearman = 0,706; p — valor =0.000); de la misma forma en
relacion directa con el trato recibido (Rho de Spearman = 0,721; p — valor =0.000);
de igual manera con la confianza en el servicio (Rho de Spearman = 0,595; p —
valor =0.000). En cuanto a la dimensién Plan estratégico institucional estan en
relacion directa con el tiempo de atencion (Rho de Spearman = 0,534; p — valor
=0.000); de la misma forma en relacion directa con el trato recibido (Rho de
Spearman = 0,611; p — valor =0.000); de igual manera con la confianza en el
servicio (Rho de Spearman = 0,447; p — valor =0.000). Por lo tanto, se confirma que
gue existe una relacion entre las dimensiones de la modernizacién de la gestion
municipal y las dimensiones de la satisfaccién del ciudadano. De tal modo, los
resultados se contrastan con Ramirez, (2019), manifestando que en su estudio se
encontré de la misma manera una relacion significativa entre el ejercicio de la
participacion ciudadana y la percepcién de los ciudadanos referente a cada
dimensién de la variable gestién publica. Por lo tanto, Hurtado (2018) respalda lo
dicho, ya que manifiesta que el gobierno municipal comprende las acciones,
actividades o procedimientos que realizan los municipios para lograr determinados

objetivos, en este caso la satisfaccion de los ciudadanos.

Machin (2020), atribuye que, en las gestiones de las municipalidades, al
otorgar los servicios resulta una serie de tareas que se desarrolla un pensamiento
creativo, estratégico y prospectivo, en base a que los ciudadanos se sientan
satisfechos debido a que ello es cambiante y de alguna manera los ciudadanos
exigen cada vez una mejor atencién que ofrecen los colaboradores de la
municipalidad. Los funcionarios de las municipalidades aceptan el papel
protagonico que tienen como prestadores y facilitadores en las entidades del sector

publico, las cuales desarrollan relaciones entre los niveles de direccion.

Por lo tanto, se muestran las necesidades de laborar en escenarios idoneos,
con plena participacion ciudadana en saber identificar los inconvenientes en todas

las dimensiones, ya que esto proporciona la sensibilizacion de decisores
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gubernamentales con lo indispensable que es contar con premisas inviolables en
las actividades publicas como un nexo seguro para un mejoramiento continuo en

base a la calidad de vida de los ciudadanos (Rodriguez & Bellido, 2019).

En contraste a lo mencionado, es de suma importancia indicar que las
municipalidades deben estar preparados para ofrecer una buena atencion hacia los
pobladores en los momentos que se acerque a realizar alguna gestion, por ello, los
colaboradores tienen que estar plenamente capacitados, motivados y con principios
éticos. Por lo tanto es necesario comprender que los colaboradores cuentan con
sus caracteristicas propias (actitudes), sus capacidades y habilidades (aptitudes),
gue deben ser reforzados por una cultura organizacional en valores (Calle
Terrones, 2021).

Para concluir, es consecuente la adopcion de una gestion en base a las
propuestas positivas que atribuye una meta para el gobierno local, por ello, es de
suma importancia mejorar la capacidad de gestién y orientar recursos, procesos y
métodos con el fin de obtener resultados planteados con anticipacion. Resaltar que
los resultados son muy relevantes , como el rendir cuentas, elaborar procedimientos
que participen y generar informacién oportuna, confiable y veraz (Sanchez & Lépez,
2019).
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VI. CONCLUSIONES

1. Se encontro una relacién directa entre la modernizacion de la gestion municipal
y la satisfaccion del ciudadano, por lo tanto, se ha rechazado definitivamente la
hipétesis nula.

2. Con respecto al nivel de la modernizacion de la gestion municipal en la Region
Lambayeque, del total de la poblacion, 223 ciudadanos manifestaron que es
regular, 82 confirmaron que es alto y 76 de ellos indicaron que la modernizacion
de la gestion municipal es baja.

3. Con respecto al nivel de satisfaccion del ciudadano, estos manifestaron lo
siguiente: 197 ciudadanos tienen una satisfaccion regular, 107 ciudadanos
indican un nivel de satisfaccion alto y 77 de ellos indicaron que el nivel de
satisfaccion es bajo.

4. Por ultimo, Se encontr6 se confirma que existe una relacion entre las
dimensiones de la modernizacion de la gestion municipal y las dimensiones de
la satisfaccion del ciudadano, ya que los niveles de significancia de cada

relacion son menores a 0,05 la cual rechazar la hipétesis nula.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. A las autoridades y administrativos de la municipalidad se les recomienda
considerar que los ciudadanos toman mucho en cuenta la buena gestion
municipal, ya que esto repercute directamente en la modernizacién de la
gestiobn municipal y en la satisfaccién del ciudadano,

2. Alos directivos de cada area trabajar mas en la responsabilidad y vision en
los aspectos de organizacion, planeamiento, direccion y control en relacion
para emplear la modernizacion municipal para una mejora en la atencién de
los ciudadanos

3. A los trabajadores del municipio, considerar la gestion municipal para
contribuir con la buena y rapida atencién que se le brinda a los ciudadanos
para que estos se encuentren satisfechos, debido a que la poblacion exige y
merece una calidad de atencion.

4. Alos investigadores que se basan a la modernizacion de la gestion municipal
y la satisfaccién de los ciudadanos, desarrollar y demostrar la relacion que
existe entre las variables, debido a que aun existen diversos aspectos que se

deben profundizar y poder realizar asi mejores propuestas para una mejora.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizaciéon de variables

Modernizacién
de la gestion
municipal

los servicios
municipales

para satisfacer
las necesidades
basicas de la

poblacion
tomando en
cuenta la

capacidad de
respuesta  del
mismo
haciendo uso
del plan
operativo anual
y el plan
estratégico
institucional,
con la finalidad
de cubrir las
expectativas de
los ciudadanos
(2021).

mejorar la
calidad del
servicio de estas
organizaciones y
hacer mas
eficientes los
recursos

Capacidad de
respuesta

Brindar un servicio rapido
Responder a la inquietud
de los usuarios.

Asistir a los usuarios

Plan operativo anual

(POA)

Planificacion del POA
Organizacion del POA
Ejecucion del POA
Control del POA
Evaluacion del POA

Plan estratégico

Institucional (PEI)

Planificacion del PEI
Organizacion del PEI
Ejecucion del PEI
Control del PEI
Evaluacién del PEI

. Definicion Definicion Dimensiones .
Variables ; Indicadores Escala
conceptual operacional
Se considera | Es |la adecuacion Control de obras
que la|de |os servicios Supervisién de servicios
modernizacién . - . . . .
de la gestion del gobierno Servicios municipales | municipales
municipal local a las Conpgsionar!ag del
incluya muchos | huevas servicio municipal
elementos que | tendencias Los servicios avisan a los
H?Eiilaegos e promovidas por usuarios el tiempo de N: Nunca (1)
el Estado para conclusién del servicio CS: Casi Nunca

(2)

AV: Algunas veces
3)

CS: Casi Siempre
(4)

S: Siempre (5)




Satisfacciéon
ciudadana

La satisfaccion
del ciudadano
es un factor
importante del
desempefio
pasado,
presente o
futuro de una
organizacion.
La satisfaccion,
a su vez, influye
enla
evaluacion del
tiempo de
atencion, el
trato recibido y
la confianza en
el servicio de la
gestion del
municipio como
una entidad
buena, regular
o0 mala,
dependiendo
del resultado
futuro de la
gestion del
municipio.
Garcia (2020).

La satisfaccion
ciudadana
consta en las
expectativas del
cliente, la calidad
percibida, los
reclamosy la
lealtad para la
cual se utilizaron
un cuestionario
para los
ciudadanos de
un distrito de la
region
Lambayeque

Tiempo de atencion

Ingreso de
documentacion
Areas de atencién
Trabajadores
Procesos de atencion

Trato recibido

Trabajadores

Recepcion de documento
Buen servicio

Percepcion

Confianza en el
servicio

Ausencia de necesidad
Valoracion del servicio

N: Nunca (1)

CS: Casi Nunca
(2)

AV: Algunas veces
3)

CS: Casi Siempre
(4)

S: Siempre (5)




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos
Instrumento de recoleccion de datos sobre modernizacion de la gestion

municipal

l. INTRODUCCION
El objetivo del presente instrumento es para medir la modernizacion de
la gestion de la municipalidad de la Victoria, Chiclayo, Lambayeque. Se
agradece por anticipado su participacion en el estudio, se le informa
ademas que toda la informacién sera manejada an6nimamente

. CUESTIONARIO
Agradeceria mucho a usted, se sirva marcar de la manera mas sincera
posible, con un (x) sélo una de las puntuaciones de la escala de (nunca,
casi nunca, a veces, casi siempre y siempre) que crea conveniente por

cada pregunta.

CODIGO CATEGORIA VALOR
N Nunca 1
CN Casi nunca 2
AV Algunas veces 3
CS Casi siempre 4
S Siempre 5

GESTION MUNICIPAL

Servicios Municipales

1 La poblacioén participa en la en la vision de la

municipalidad.

2 La municipalidad propone metas con la

poblacion.

3 | La municipalidad logra sus metas establecidas

por la ley, sobre los servicios

4 | Cumple con los servicios y el cronograma de

actividades




Los resultados alcanzados son los esperados

por la poblacion.

Capacidad de respuesta

Se respetan las politicas para la zonificacion de

los terrenos.

Se siente satisfecho con el comportamiento

organizacional de la municipalidad.

El comportamiento organizacional lo hace sentir
cémodo en las instalaciones de la

municipalidad.

La municipalidad ejecuta actividades culturales

en beneficio de la poblacion.

10

La ejecucion de las actividades esta
consideradas en el presupuesto programado

por la municipalidad.

Plan Operativo Anual (POA)

11

La municipalidad tiene clara las directrices a

través del portal de transparencia

12

En cabildo abierto a la poblacién se dan a

conocer las directrices

13

La municipalidad promueve los servicios y el

desarrollo integral para alcanzar su vision

14

La mision de la municipalidad es administrar el

territorio local.

15

La municipalidad tiene como mision mejorar la

calidad de vida de los habitantes

Plan Estratégico Institucional (PEI)

16

Existen recursos disponibles para la ejecucién

de obras y atender imprevistos.

17

La disponibilidad presupuestal permite resolver

los problemas de la poblacion.




18 | La municipalidad viene desarrollando el catastro
urbano rural.

19 | La municipalidad realiza habilitaciones urbanas
de para el beneficio a la poblacién.

20 | En cabildo abierto a la poblacion se dan a

conocer las directrices.




Instrumento de recoleccién de datos para medir la satisfaccidén ciudadana

INSTRUCCIONES: Agradeceria mucho a usted, se sirva marcar de la manera mas
sincera posible, con un (x) s6lo una de las puntuaciones de la escala de (nunca,
casi nunca, a veces, casi siempre y siempre) que crea conveniente por cada
pregunta.

CODIGO CATEGORIA VALOR
N Nunca 1
CN Casi nunca 2
AV Algunas veces 3
CS Casi siempre 4
S Siempre 5

SATISFACCION CIUDADANA

Tiempo de atencidn

1 Esta de acuerdo con el tiempo de demora en la

atencion en el ingreso a la Municipalidad

2 | Est4 de acuerdo con el tiempo de atencion para
llegar a ventanilla o el area a donde se dirige

3 Esta conforme con el tiempo que demoran en

atenderle en ventanilla o el &rea de atencioén.

4 Se siente contento (a) con el tiempo de atencion

gue brinda el trabajador o trabajadora del area

5 Esta de acuerdo con el tiempo que destina para

realizar sus tramites en la Municipalidad

Trato recibido

6 Esta de acuerdo con el trato que recibe del
trabajador que le invita a pasar a la
Municipalidad

7 Esta de acuerdo con el trato que recibe de los

orientadores de la Municipalidad




Esta de acuerdo con el trato que recibe de parte
de la persona de ventanilla o del area en donde

realiza sus tramites.

Esta de acuerdo con el trato que recibe de las

personas a quienes solicita informacion.

10

Esta de acuerdo con el trato de la Municipalidad

en su conjunto.

Confianza en el servicio

11

Considera que debe mejorar el trato de las
personas que laboran en la Municipalidad

12

Esta de acuerdo con que debe reducirse el
tiempo de atencion en el ingreso a la

Municipalidad

13

Considera que debe reducirse el tiempo de
atencion en el area a donde se dirige

14

Considera que debe reducirse el tiempo de
atencion en todo el proceso de atencion que le
brinda la Municipalidad

15

Esta de acuerdo con la organizacion de los
espacios de atencién que brinda la

Municipalidad




Anexo 3. Muestreo

Tabla 1: Poblacion del estudio

Distrito Adulto  Adulto Mayor TOTAL
(30-59 (+60 afios)
afnos)
La victoria 33,684 9,466 43,150

Fuente: Proyecciones de poblacion 2017/INEI.

__ Zi*N=*pxgq
EX(N—-1)+Zi*p=*q

n

Donde:

N = Tamario de la poblacién. (43150)
Z = Nivel de confianza. (95%)

p = Probabilidades de éxito. (50%)

g = probabilidad de fracaso. (50%)

E = Margen de error permitido. (5%)

Sustituyendo los valores

N =43, 150

Z?=1.962 (si la certeza es del 95%)

P=0.5

g=1-p=1-05=05

E=5%=0.05

n= 1.96% x 0.5 x 0.5 x 43150
0.052 (43150-1) +1.96%2 x 0.8 x 0.2

n =380.78

n =381



Anexo 4. Validez y confiabilidad de los instrumentos
4.1. Validez

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Modernizacion de la gestion municipal y satisfaccion del ciudadano en una

municipalidad de la Regién Lambayeque

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Instrumento sobre la Modernizacion de la gestion y la satisfaccion del usuario
3. TESISTA:

Br. Mestanza Gonzalez, Eliana Isabel
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitird recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
Su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 19 de noviembre de 2022

D A

Dr. Abel Chavarry Isla
) e

Mg. Abel Eduardo Chavarry Isla
DNI: 16644393
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Modernizacion de la gestion municipal y satisfaccion del ciudadano en una

municipalidad de la Regién Lambayeque

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Instrumento sobre la Modernizacion de la gestion y la satisfaccion del usuario
TESISTA:

Br. Mestanza Gonzalez, Eliana Isabel
DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitir recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 19 de noviembre de 2022

Mg. Robin Olano Quintana
DNI: 42298919
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Modernizacion de la gestion municipal y satisfaccion del ciudadano en una

municipalidad de la Regién Lambayeque

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Instrumento sobre la Modernizacion de la gestion y la satisfaccion del usuario

TESISTA:

Br. Mestanza Gonzalez, Eliana Isabel

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitir recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI

NO

Chiclayo, 19 de noviembre de 2022

\ //

ERA\\W J¢ 1\(\4\\1 P

Mg. Oscar Emilio Petroni Arana
DNI:16689758
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

5. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Modernizacion de la gestion municipal y satisfaccion del ciudadano en una

municipalidad de la Regién Lambayeque

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Instrumento sobre la Modernizacion de la gestién y la satisfaccién del usuario
TESISTA:

Br. Mestanza Gonzalez, Eliana Isabel
DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitir recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 19 de noviembre de 2022

Firma

Br. Burga Maldonado, SantosJdose Pablo

o I67241589
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

5. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Modernizacion de la gestion municipal y satisfaccion del ciudadano en una

municipalidad de la Regién Lambayeque

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Instrumento sobre la Modernizacion de la gestién y la satisfaccion del usuario

TESISTA:

Br. Mestanza Gonzalez, Eliana Isabel

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitir recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI

NO

Chiclayo, 19 de noviembre de 2022

ey Ercees

Mg. Georgina July Campos Delgado
DNI: 16471724



3.3. Confiabilidad

La confiabilidad de los instrumentos, que me permitio recolectar los datos,
se puedo probar mediante la aplicacién de la encuesta, el resultado fue sometido a
la prueba de Alfa de Croan Bach, obteniendo un coeficiente de 0,765 de la variable
1y 0.782 de la variable 2, el cual es mayor a 0,7 que es el coeficiente minimo de

confiabilidad.

Instrumento Alfa de Cronbach N° elementos
Modernizacion de la 0,765 20
gestion municipal
Satisfaccion de la 0,782 15

ciudadania




Anexo 5. Matriz de consistencia

Titulo: Modernizacion de la gestién municipal y satisfaccion del ciudadano en una municipalidad de la Regién Lambayeque

Autor: Eliana Isabel Mestanza Gonzales

Problema

Objetivos

Hipétesis

Variables e indicadores

Problema principal

¢QuEé relacion existe entre la modernizacion
de la gestion municipal y la satisfaccion del
ciudadano en una municipalidad de la
Regioén Lambayeque 20227

Obijetivo general

Determinar la relacion que existe entre la
evaluacion calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario externo en los

servicios del centro de salud Chiclayo 2022

Hi: Existe relacién entre la modernizacién de la

gestion municipal y la satisfaccion del ciudadano.

Ho: No existe relacién entre la modernizacion de la
gestion municipal no influye en la satisfaccion del

ciudadano.

Problemas especificos
P1: ;Cual es el nivel de la modernizacién de
la gestion municipal de la region

Lambayeque?

P2: ¢Cudl es el nivel de la satisfaccion del
ciudadano en una municipalidad de la
region Lambayeque?

P3: ¢Cual es la relacion entre las

dimensiones de modernizacion de la

gestion publica y las dimensiones de
satisfaccion del ciudadano en una
municipalidad de la region

Lambayeque?

Obijetivos especificos

O1: Identificar el nivel de modernizacion de
la gestion municipal de la Region
Lambayeque

02: Identificar el nivel de la satisfaccion del
ciudadano en una municipalidad de la

region Lambayeque

0O3: Establecer la
dimensiones de modernizacion de la

relaciéon entre las

gestion publica y las dimensiones de
satisfaccion del ciudadano en una

municipalidad de la regién Lambayeque.

Niveles y
Dimensién Indicadores items Esc_ala Rangos
ordinal
Control de obras 1,2
Servicios Supervision de
municinales servicios municipales 3
P Bajo
Concesionarias del 45
servicio municipal ’ Regular
Los servicios avisan a
los usuarios el tiempo 6 Alto
de conclusién del N: Nunca
servicio o
Capacidad de Brindar servicio rapido | , o Cs: Casi
respuesta ' Nunca (2)
Responder a la AV
inquietud de los 9 Algunas
usuarios veces (3)
Asistir a los usuarios 10 C.S' Casi
—— Siempre (4)
Planlfl_caa_on del POA |11 S: Siempre
Plan operativo O_rganl;gcmn del POA | 12 (5)
anual (POA) Ejecucién del POA 13
Control del POA 14
Evaluacion del POA 15
Planificacion del PEI 16
Plan estratégico Organizacién del PEI [ 17
Institucional (PEI) Ejecucion del PEI 18
Control del PEI 19




Evaluacion del PEI 20
Dimensién Indicadores items Escala ordinal
Ingreso de
> 1,2
documentacion
) .| Areas de atencion
Tiempo de atencion 3
Trabajadores 4 N: Nunca (1)
Procesos de atencion 5 Cs: Casi Nunca (2)
AV: Algunas veces
Trabajadores 6 (3)
Recencion de CS: Casi Siempre
Trato recibido docurp:lento 7,8 4)
— S: Siempre (5
Buen servicio 9 pre (5)
Percepcion 10
Confianza en el Ausencia de necesidad | 11, 12, 13
servicio Valoracién del servicio | 14, 15

Variable 2: Satisfaccién del ciudadano

Variable 1: Modernizacion de la gestion municipal

Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnica e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo
La investigacion es de tipo cuantitativa ya que es un
método de recoleccion de informacion en un contexto de

investigacion predominantemente cientifico.

Disefio
El disefio de la investigacion es no experimental debido a

que no se manipularan las variables del estudio.

Poblacion

Segln Hernandez, et. al., (2019) la poblacion debe estar claramente
localizada por su contenido, caracteristicas espaciales y temporales. Por lo
tanto, la poblacion del estudio se considerard a 43,150 ciudadanos de 30
afios a mas del distrito de la Victoria de la Regién Lambayeque segin INEI.
Muestra

Sabino (1992), Oseda (2008), precisaron que la muestra es una porcion o
segmento del universo y esta lo representa. Asimismo Vara (2012), explica

que la muestra lo conforman elementos que se obtienen de una poblacién,

Variable 1:

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Variable 2:

Técnicas: Encuesta

Para la validacion de los instrumentos
se utilizo el coeficiente Alfa de

Cronbach.




La investigacion es correlacional debido a que su fin es
medir el nivel de relacién entre la modernizacion de la
gestion municipal y la satisfaccion del ciudadano, por lo
tanto, es de corte transversal debido a que el estudio es
realizado en una sola etapa de tiempo.

los mismos que se seleccionan en funcién de alguna metodologia de
muestreo. Se aplicara la una férmula de para calcular el tamafio de la
muestra. Por lo tanto, se obtiene mediante el tipo de muestreo probabilistico
una muestra de 381 ciudadanos mayores de 30 afios del distrito de la
Victoria.

Muestreo

Fernandez (2005), defini6 el muestreo como una secuencia de pasos con la
finalidad identificar la muestra. Para el presente estudio se realizé el

muestreo probabilistico.

Instrumentos: Cuestionario

Donde,

k = El nimero de items
T 5% = Sumatoria de varianzas dj
5T%= Varianza de la suma de log
o = Coeficiente de alfa de Cronl

Para el anlisis de los datos se utilizd
los coeficientes de correlacién Rho de
Spearman, Hauke & Kossowski
(2011), precisan que el Rho de
Spearman es un estadistico no
paramétrico que se propone como una
medida que expresa la fuerza de

asociacion entre dos variables




Anexo 6. Resultados

Tabla 1
Nivel de modernizacion de la gestion municipal de la Region Lambayeque
Frecuencia Porcentaje
Modernizacién gestion Bajo 76 19,9
municipal Regular 223 58,5
Alto 82 21,5
Total 381 100,0

Nota. Se observan valores porcentuales procesados en SPSS 27

Figura 2
Nivel de la satisfaccion del ciudadano en una municipalidad de la regién
Lambayeque
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Tabla 2

Nivel de modernizacion de la gestion municipal por dimensiones de la Region

Lambayeque
Bajo Regular Alto

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia  Porcentaje
Servicios 89 23,4% 133 34,9% 159 41, 7%
Municipales
Capacidad de 85 22,3% 194 50,9% 102 26,8%
respuesta
Plan Operativo 83 21,8% 216 56,7% 82 21,5%
Anual (POA)
Plan 135 35,5% 223 58,5% 23 6,0%

Estratégico
Institucional
(PEI)

Nota. Se observan valores porcentuales procesados en SPSS 27

Figura 3

Nivel de modernizacion de la gestibn municipal de la Region Lambayeque
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Se observa el nivel de modernizacion de la gestion municipal en sus

dimensiones, es asi en la dimensidn servicios municipales el nivel promedio es alto

representado por el 41,7% (159); en la dimensién capacidad de respuesta el nivel

promedio es regular representado por el 50,9%(194); en la dimension plan

operativo anual el nivel promedio es regular esto representado por el 56,7%(216) y

en la dimension plan estratégico institucional el nivel promedio es de 58,5%(223),



esto resultados corroboran con lo encontrado en el nivel de modernizacion de la

gestion municipal.

Tabla 3
Nivel de la satisfaccion del ciudadano por dimensiones en una municipalidad de la

region Lambayeque

Bajo Regular Alto

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Tiempo de 79 20,7% 171 44.9% 131 34,4%
atencion

Trato recibido 77 20,2% 179 47,0% 125 32,8%
Confianza en 132 34,6% 62 16,3% 187 49,1%
el servicio

Nota. Se observan valores porcentuales procesados en SPSS 27

Figura 4:
Nivel de la satisfaccion del ciudadano en una municipalidad de la regién

Lambayeque
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Interpretacion:

Sobre la satisfaccion del ciudadano en sus dimensiones en una municipal de
Lambayeque se tiene en la dimension tiempo de atencién el nivel de satisfaccién

es regular, esto es, 44,9% (171); en la dimension de trato recibido el nivel de



satisfaccion es regular 47,0% (179); mientras que en la dimensién confianza en el
servicio el nivel de satisfaccion es alto 49,1% (187) lo que coincide con los
resultados encontrados en el nivel de satisfaccion del ciudadano total
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