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Resumen

El objetivo del presente estudio consistio en determinar la relacion que existe entre
la gestion administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento en la
Municipalidad de San Juan de Miraflores afio 2020. Para tal efecto, se adopto el
enfoque cuantitativo siguiendo los lineamientos de una investigacion basica y nivel
correlacional. Mientras que, el disefio fue no experimental transversal. En cuanto a
la poblacion se consider6 a 175 trabajadores administrativos y se seleccion6 una
muestra de 120 de ellos mediante el muestreo probabilistico. De igual modo, se
utilizé la encuesta y como instrumento el cuestionario con una escala de medicion
ordinal. Por ultimo, los resultados del estudio confirmaron la existencia de relacion,
al hallarse una correlacion no paramétrica positiva débil (Rho =.321, p =.000 < .05).
Esto permite colegir que, a mejor gestion administrativa, mejor sera el otorgamiento

de licencias de funcionamiento en la oficina de Subgerencia de comercializacion.

Palabras clave: Gestién administrativa, licencias de funcionamiento, planificacion,

organizacion, direccién
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Abstract

The objective of this study was to determine the relationship between administrative
management and the granting of operating licenses in the Municipality of San Juan
de Miraflores in 2020. For this purpose, the quantitative approach was adopted
following the guidelines of a basic investigation and correlational level. Whereas, the
design was non-experimental cross-sectional. Regarding the population, 175
administrative workers were considered and a sample of 120 of them was selected
through probabilistic sampling. Similarly, the survey was used and the questionnaire
with an ordinal measurement scale as an instrument. Finally, the results of the study
confirmed the existence of a relationship, finding a weak positive non-parametric
correlation (Rho = .321, p = .000 < .05). This allows us to infer that, the better the
administrative management, the better the granting of operating licenses in the

Marketing Sub-Management office.

Keywords: Administrative management, operating licenses, planning,

organization, management
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

De acuerdo con la postura de los técnicos de la Camara de Comercio de Lima
(CCL) afirman que constituir una empresa en el Perl resulta 6 veces mas caro que en
Chile. ElI Banco Mundial ha calculado que toma 26 dias, USD. 553 y 6 procedimientos
para abrir un negocio, mientras que a Chile le demora 5 dias, USD 93 y 7
procedimientos. Si se equiparan los indicadores de costo y tiempo referido a los casos
de Peru y Chile, habria ahorrado USD. 115 millones en el 2015 y USD. 120 millones
en el 2016. De otra parte, atendiendo por el nUmero de empresas creadas, para el
2015 se hubieran creado 251,000 empresas y en el 2016 se hubieran incrementado a
254,000 empresas (www.eleconomistaamerica.pe, 2015)

La percepcién que tienen los empresarios es que el gobierno representado por las
autoridades regionales, provinciales y distritales presentan obstaculos en el proceso
administrativo lo que produce la dilacion burocratica y fomenta el malestar e
insatisfaccion entre los ciudadanos. De manera que, los tramites administrativos se
transforman en barreras burocréaticas generando un efecto contrario: la informalidad,
asi como la corrupcion en los diversos niveles de las entidades del Estado. Esta
realidad que es estimulada por los propios funcionarios afecta a los ciudadanos
quienes se ven obligados a pagar a tramitadores que generan extensas redes de
corrupcion. Particularmente, los empresarios consideran que la mayor proporcion de
demora se produce en las municipalidades. En un estudio, se encontré que 4.5 de
cada 10 empresarios consideraron que, si se soluciona el tema de la corrupcion, el
asunto de la informalidad no representaria un problema y, por ende, disminuiria la
burocracia. Por ello, a nivel del Estado se esfuerza por crear los mecanismos
adecuados que impulsen el crecimiento y la competitividad entre los ciudadanos
emprendedores.

Por otra parte, los técnicos de USAID Pera (2012) realizaron un estudio
exploratorio en torno al tramite de licencia de funcionamiento, encontrando que el
sector privado ponia todo su interés por la utilidad econdmica que les brindaba en sus

emprendimientos y ser, ademas, un requisito importante para abrir un negocio.
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Ademas, con la autorizacion pueden acceder al sistema financiero y obtener
microcréditos o, en su defecto, ser proveedor del Estado.

De manera que, la formalizacién de un negocio, es decir, impulsar su crecimiento
y competitividad, pasa por el otorgamiento de licencia de funcionamiento,
responsabilidad que les compete a los municipios. Sin embargo, ésta depende de la
celeridad de los procedimientos administrativos que se promuevan desde el interior de
la propia dependencia municipal encargada de entregarla. Por lo que se requiere que
las licencias sean rapidas, sencillas y de bajo costo para los interesados que pretendan
impulsar un negocio formal (Conterno, 2012).

Del mismo modo, Medina (2015) demostré que la gestidon por procesos representa
una alternativa creativa que estimula la productividad y genera valor agregado en las
diversas actividades de la gestion publica, en lugar de enfocarse en la optimizacion
por funciones, permitiendo de esta forma el desarrollo organizacional y la generacion
de impacto positivo en el marco de la estrategia, niveles jerarquicos y el manejo
gerencial.

En esta misma linea, Flores-Campos (2018) sostuvo que la simplificacion
administrativa es la via para solucionar el cuello de botella de las licencias municipales
solicitadas por los ciudadanos. Es decir, se precisa remontar los procedimientos
administrativos en los que subyacen requisitos ampulosos que, en todo momento, van
en contra de los criterios de racionalidad, perjudicando al ciudadano, ademas de
obstruir la vision del Estado.

De modo que, los diversos puntos de vista expuestos reflejan la actual
problematica que expresan los municipios, en especial el de SIM. Por ello, se hace
necesario que, en el ambito de la gestidén publica, se aborde con mayor profundidad,
la mejora de los procesos administrativos al interior del Estado y, sobre todo, se haga
agil y no engorroso el otorgamiento de las licencias de funcionamiento solicitadas por
los ciudadanos que se orientan a emprender un negocio. Comprender este nexo es
importante porque de esta forma el Estado da la suficiente garantia para promover la
libertad de emprender y contribuir al desarrollo econémico. Porque, en el caso de no

corregirse estas anomalias que subyacen en la estructura de la organizacion del
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Estado, se continuara con practicas administrativas desfasadas que lo Unico que haran
es frenar la iniciativa de los ciudadanos, lo que afectaria la credibilidad del Estado v,

por ende, su capacidad de atencion y respuesta a las necesidades de los ciudadanos.

1.2. Antecedentes de estudio

Cabe destacar, como trabajos previos a nivel internacional, los siguientes aportes
con relacion a la gestion administrativa:

De la Torre (2014) abordé las transformaciones que se hicieron en el sector
municipal (1983) en México, las mismas que impulsaron de forma multifacética la
capacidad de gestion en dicho ambito. Para tal efecto, se apel6 al método comparado
para realizar el contraste de hipotesis. El disefio del estudio correspondié a un estudio
de casos, para ello se analiz6 6 municipios en funcién a la capacidad de gestion.
Concluyendo que la reforma emprendida fortalecio la gestibn municipal en México.

Por su parte, Campos y Loza (2011) analizaron la problematica en una Biblioteca
Publica con el proposito de implementar luego una mejoria en el servicio, optando
como alternativa la elaboracién de un documento de gestibn (manual de gestion
administrativa) con la finalidad de hacer frente a las anomalias detectadas en la
institucion que produjeron retraso y desprestigio, ademas de generar enormes
pérdidas econdmicas. Por ello, se concibié una investigacion de campo orientada a
mejorar los servicios que se ofrecian en beneficio del usuario, siendo importante el
compromiso de las autoridades municipales y los colaboradores para brindar un mejor
servicio.

Mientras que, Hernandez, Quintana, Moderos, Guedes & Garcia (2009) analizaron
la problematica de un servicio hospitalario ligado con aspectos motivacionales,
liderazgo y satisfaccion laboral. Esto permitio tener una idea integral de la problematica
del sector dado que se utiliz6 la metodologia cuantitativa basada en métodos
estadisticos. De manera que, se identificd la motivacion laboral y la calidad percibida
de los usuarios. Conduciendo, finalmente a la formulacion de estrategias de mejora
sobre las variables analizadas.

Asimismo, Reyes (2015) investigd sobre la gestion administrativa en una

cooperativa de transporte de pasajeros. Para el logro del objetivo fue necesario aplicar

14



la técnica de la encuesta. La unidad de analisis comprendié a administrativos,
choferes, ayudantes y publico usuario cuyas percepciones permitieron realizar el
diagnostico. De manera que, de la evidencia empirica hallada se colige que la gestion
administrativa representa una linea maestra para el desarrollo de la empresa, en tanto
que, otro grupo de socios indicaron que se sentian motivados por el trabajo que
realizaban. Finalmente, el estudio culmino con la elaboracion de un documento de
gestion, especificamente de un manual de gestién administrativa.

En lo referente a la otorgacién de licencias de funcionamiento se puede sefialar lo
siguiente:

Marquez y Ortega (2017) evaluaron las percepciones entre los usuarios referente
a la calidad del servicio de una empresa de agua potable. Para ello concibieron un
disefio no experimental descriptivo y transversal. El levantamiento de los datos se
realizd mediante un cuestionario que permitié detectar la opinion de los usuarios
acerca del servicio recibido por parte del municipio. Esto permitié identificar ciertos
obstaculos en el area del servicio a los clientes, las mismas que fueron catalogadas
como criticas.

Asimismo, Armada, Martinez, Segarra y Diaz (2016) efectuaron un estudio
comparativo sobre la satisfaccion de los usuarios con respecto al uso de servicios
deportivos municipales de un ayuntamiento de Colombia. Para tal efecto, se valieron
del enfoque cuantitativo considerando dos muestras. La primera correspondiente al
afio 1991 conformada por 552 usuarios y la correspondiente al afio 2015, en el que se
consideraron 677 usuarios. Los resultados hallados, sefialaron la existencia de
diferencias significativas entre los usuarios, siendo superiores las puntuaciones del
afno 2015.

De otra parte, Barahona (2017) puso en marcha un plan de mejora teniendo como
base la calidad del servicio entre usuarios de un centro de gineco-obstetricia en un
hospital. El enfoque del trabajo siguié una ruta positivista y cuantitativa, asimismo, fue
de indole basica y nivel descriptivo y explicativo. Mientras que, la poblacion
considerada fueron 3968 pacientes externos que recibieron el servicio. De modo que,
la muestra seleccionada fue de tipo no probabilistica, considerandose 235 pacientes.

Los resultados hallados permitieron concluir que la capacidad fisica del
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establecimiento result6 menor en comparacion con la atencion de los pacientes que
accedieron al servicio. De la misma manera, se detectd que los pacientes proceden de
otras provincias, lo que genera una sobredemanda en la atencién.

Por otro lado, en lo que compete a la gestién administrativa y su nexo con otras
variables enfocadas con la calidad del servicio y sus diversos componentes, dentro del
ambito nacional, se consideraron los siguientes trabajos:

Barrutia (2015) consider6 desde una perspectiva empirica el instrumento servqual
con el cual midi6é las variables resefiadas considerando una muestra de 80
colaboradores. La conclusion a la que arribé fue que hallé un valor (R = .748) con el
gue comprobd el nexo directo entre las variables citadas. Ademas, comprobé el nexo
entre planeacion y calidad del servicio (R = .596), organizacion y calidad del servicio
(R =.701), direccion y calidad del servicio (R =.658).

De otro lado, Cirado (2014) evaluo el servicio que ofrecieron los miembros de un
Colegio profesional, de la Libertad. En el analisis del trabajo se confirmo la validez de
la hipotesis, es decir la influencia de una variable sobre la otra en la dependencia
gremial. De modo que, en la conclusién encontré6 una debilidad institucional en el
servicio que brindaba por la ausencia de un plan estratégico, siendo importante
enfocarse en la gestién del talento humano con los cambios tecnoldgicos.

Por su parte, Quichca (2012) analiz6 en un estudio de enfoque cuantitativo,
realizado en un centro pedagogico y la evidencia empirica que obtuvo fue a partir de
una muestra de 124 estudiantes en el cual constatdé que la calidad del equipamiento
tecnolégico, medios audiovisuales, laboratorios, entre otros, fue percibido como
pésimo.

Del mismo modo, Ysuiza y Barrera (2018) hicieron su estudio en un municipio
provincial siguiendo una estrategia no experimental y transeccional. Para el cual
consider6 133 contribuyentes del cual extrajo una muestra de 74 servidores publicos.
En la evidencia empirica hallada un 39.0% de los encuestados se mostré indiferente
en relacion a la gestion administrativa. En cambio, fue percibida de forma adecuada la
planeacion (41.0%), organizacion (25.0%), direccion (15.0%) y control (23.0%). No

obstante, los hallazgos en materia de gestidbn administrativa revelan una brecha.
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Asimismo, Castillo (2018) realizé un estudio con enfoque cuantitativo para el cual
el disefio de la investigacion fue no experimental con un nivel correlacional y la
poblacion que considerd fueron 130000 contribuyentes del distrito. Mientras la muestra
fueron 119 contribuyentes. El estudio revelo en el &mbito descriptivo, que la gestion
administrativa fue percibida en el nivel regular (83.2%). Del mismo modo, se situaron
en el nivel regular las dimensiones: planificacion (82.4%), organizacion (63.9%),
direccion (75.6%) y control (61.3%). Mientras, en el ambito inferencial, se encontré una
asociacion de la planificacién con recursos recaudados de forma directa (r = 0.196, p
=.033 < .05); asimismo, la dimensién organizacién con la variable indicada (r = 0.229,
p = .012 < .05); del mismo modo, direccion y la variable sefalada (0.251, p =.006 <
.05) y, por ultimo, la dimension control con recursos directamente recaudados (r = .207,
p =. 024 < .05).

De igual forma, Ledn (2017) determind la relaciéon entre la gestion administrativa y
la calidad del servicio en una oficina desconcentrada del OSCE en una ciudad del
oriente peruano. El disefio que se consideré fue no experimental con un nivel de
investigacion descriptivo correlacional. Para ello, consider6 una poblacion de 219
usuarios y una muestra de 139 ciudadanos. El hallazgo principal del estudio fue que
se corroboro el nexo entre gestion administrativa y la calidad del servicio en la sede,
al obtener un coeficiente de correlacion (r = .806, p =.000 < .05), esto quiere decir, que
el 65.0% de la calidad del servicio fue explicado por la gestion administrativa que se
desarrolla en la OSCE de Tarapoto.

En relacién al tramite de licencias de funcionamiento otorgadas por los municipios,
se puede sefalar los siguientes trabajos:

Vega (2017) analiz6 la realidad problematica de una municipalidad que puso en
marcha un programa de incentivos, bajo el amparo de la Ley Marco de Licencia de
Funcionamiento. Para ello, el municipio tuvo que modificar las funciones de la
subgerencia de desarrollo econémico que erala encargada de emitir y otorgar licencias
de funcionamiento. Asumiendo una buena practica y ahora tiene la responsabilidad de
brindar informacion a los ciudadanos de forma transparente para que estos puedan

efectuar el tramite respectivo de las licencias, valiéndose de su pagina web,
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informando sobre novedades de auspicio de la simplificaciébn administrativa con miras
a otorgar licencias de funcionamiento de manera racional y eficiente.

De otro lado, Hualpa (2017) en su estudio constatd que la municipalidad de Comas
puso en marcha los procedimientos administrativos en el cual se encuentra los
derechos de tramite referidos a los procedimientos de licencias de funcionamiento en
su modalidad ex post, ex ante y de detalle. De modo que, estas medidas estan
abocadas a promover mejores condiciones para la realizacion de actividades
empresariales, pero teniendo en cuenta también la reduccion de riesgo de desastre.
Sin embargo, advirti6 que, el hecho que se proclame la simplificacion administrativa
no implica que se tenga que desatender los requisitos claves en materia de seguridad
y riesgos cuando se dé la apertura de un negocio.

De igual modo, Hinostroza (2015) realizé un estudio considerando una estrategia
de investigacion no experimental. Para ello, consider6 una poblacion de 1340
lugarefios, lo que le permitié seleccionar una muestra de 299 pobladores. Recurrié a
la técnica de la encuesta, lo que le permiti6 confeccionar dos cuestionarios.
Finalmente, el hallazgo principal fue un valor positivo moderado (Rho =.475, p =.000).

Gonzales (2019) realizé un estudio orientado a negocios del sector comercial en
un mercado de un distrito de Cajamarca. En su estudio demostré que las barreras
burocréticas obstaculizan la formalizacion de los comerciantes, porque subyacen dos
requisitos que no son racionales; a saber: el pago de una tasa elevada por la licencia
de funcionamiento y, el pago por inspeccién técnica por concepto de seguridad de
defensa civil, convirtiéndose en una carga onerosa para los comerciantes que desean
formalizar su negocio. En suma, subyacen una serie de dispositivos legales que se
han convertido en barreras burocraticas que impiden que los ciudadanos
emprendedores formalicen sus negocios, porque las tasas impositivas son leoninas y
afectan el capital de trabajo de los comerciantes.

De manera que, todos estos antecedentes refieren como punto comun, la
necesidad de mejorar las practicas en materia de gestion administrativa, las mismas
que se traducen en el plano municipal, en optimizar los procesos de tramitacion de

licencias de funcionamiento para dar impulso al emprendimiento y la formalidad.
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1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Gestion Administrativa

La teoria de la gestion se ha ido construyendo a partir de las experiencias en la
direccion de las empresas. Desde los albores de la Revolucion Industrial, sus
representantes fueron esbozando un conjunto de teorias, a la luz de la experiencia de
las organizaciones productivas que levantaron y establecieron un conjunto de
postulados orientados a promover la productividad. Asi, desde una perspectiva clasica
de la administracion como es el caso de Taylor, Gantt y Frank y Gilbreth, se han ido
estableciendo principios y teorias que se han ido corroborando con el paso del tiempo.
Desde entonces, se han ido produciendo nuevos aportes. Sin embargo, tampoco se
puede dejar de lado, la Optica de la teoria funcional que se ocupa en establecer
modelos de administracion en las empresas, siendo su principal representante Henry
Fayol (Hernandez, 2011).

La administracion cientifica fue la pionera en dar aportes al pensamiento
administrativo, la misma que comprendié los siguientes aspectos: i) Se centro en la
racionalizacion del trabajo, ii) Se enfoc6 en la estructura organizativa; iii) Se sustentd
en el recurso humano; iv) Se orient6é por las interrelaciones cuyo basamento fue el
nexo organizacion-ambiente; y, v) Puso énfasis en la tecnologia. Aspectos que al
interactuar al unisono permitieron obtener beneficios materiales que resulté siendo el
principal incentivo de las personas y sirvid para afirmar un enfoque de gestién en la
administracion (Hernandez, 2011, Dillanes Cisneros, 1994; Lavine & Wackman, 1992).

Por otra parte, Fayol se enfocé en la empresa funcional, al formular la teoria de
la organizacion clasica, a través de la gestion funcional, basada en el proceso
administrativo. Es decir, enfatiza la estructura organizativa. Esto significa que la
organizacion es concebida como una disposicion de partes que se hallan en
interrelacion, dado lugar a la organizacién formal, la misma que se encuentra enfocada
a la utilidad de la organizacién para el desarrollo de la empresa (Hernandez, 2011).

De manera que, con Fayol la empresa adquirié un papel mas funcional que
operacional. Es decir, fue el propulsor que se dividiese en funciones que le permitan

visualizar el ejercicio de la administracion bajo el enfoque de proceso.
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Las funciones generales se pueden agrupar en técnicas, comerciales,
financieras, seguridad, contables y administrativas. Y que los elementos de la
administracion contribuyen al proceso y se diferencian de las sefialadas como técnicas
(Chiavenato, 1989). Sin embargo, el estudio se centra en las funciones, es decir, se
centra en sus componentes esenciales como son: planeacion, organizacion, direccion
y control, que representan las funciones gerenciales basicas que se desarrollan en las
organizaciones (Ponjuan, 1998).

En esta linea, al considerar los preceptos teéricos de la organizacion, surge la
necesidad mayor entre los empresarios abordar un aspecto sustancial como es la
gestion, es decir el hacer para poder detectar anomalias que se dan al interior de la
organizacion y encontrar soluciones viables (Castro, 2007).

Coherente con lo sefialado, las tareas para los colaboradores en las
organizaciones responden a la estructura establecida. En tal sentido, la persona
resulta ser el capital principal para las empresas; asi como la tecnologia y la
competitividad empresarial. Por lo que, es esencial para entender la evolucion de la
administracion empresarial (Chiavenato, 2006).

Para ello es importante formular estrategias pertinentes que conlleven a mejorar
la atencién a los ciudadanos. De alli que, una alternativa adecuada sea a través de la
gestion por procesos, una propuesta que se encarga en promover la innovacion de los
procesos, aunque otros se refieren a reingenieria de procesos al interior de los
negocios (Suarez y Ramis, 2008; Harrington, 1991).

El interés por la mejora continua de procesos (MCP) ha llevado a tener en
cuenta el kaizen, asi como el redisefio de procesos y la reingenieria de los procesos
en los negocios. Si bien es cierto, cada una de ellos se diferencia, en esencia la mejora
puede ser concebida desde una mirada incremental o, en su defecto, radical. Por tanto,
la mejora continua se aplica a nivel funcional como interdepartamental, por ello es
importante tener en consideracion los costos que demanda hacer la mejora, tiempos
gue se requerira para hacer los redisefos, entre otros. De modo que, la introduccion
de la calidad en el sector publico para satisfacer la demanda de los ciudadanos, pasa
por poner énfasis en la MCP y hacer que se sostenga en el tiempo en una organizacion
(Suérez y Ramis, 2008).
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1.3.2. Otorgamiento de licencias de funcionamiento

De acuerdo con la Norma Il, establecida en el codigo tributario, se sefiala que
las licencias representan tasas que se encargan de gravar la obtencion de
autorizaciones especificas en una determinada actividad, las mismas que estan
orientadas a regularlas, es decir, estan sujetas a control o fiscalizacion, para preservar
buenas practicas de comercio y no afecten la buena fe de los ciudadanos. Ademas,
son el producto de un conjunto de trdmites que el contribuyente debe realizar para
legalizar la apertura y funcionamiento de un local para un negocio determinado.

De manera que, las tasas que impone una entidad estatal representan un
determinado monto que todo contribuyente debe pagar por Unica vez, por una
autorizacion que emite la autoridad municipalidad con el propdsito de seguir
fiscalizando la actividad que va a prestar en la produccion y/o servicio, cuando se
otorga la autorizacién correspondiente a un establecimiento determinado, es decir,
para beneficio de quienes realizan la tramitacion para montar un negocio (Ortega
Salavarria et al, 2012).

Cabe recalcar que segun la ley de Tributacion Municipal D.L 776 que en su
Capitulo Il — de las tasas y en el articulo 68° nos dice que: las municipalidades podran
imponer las siguientes tasas: segun los incisos b) Tasas por el servicio administrativo
derechos: son las tasas que debe pagar el contribuyente a la municipalidad por el
concepto de tramitacion de procedimientos administrativos o por el aprovechamiento
particular de bienes de propiedad de la Municipalidad; c) Las licencias de
funcionamiento: son las tasas que debe pagar todo contribuyente para operar un
establecimiento industrial, comercial o de servicios.; en el Articulo 71°- Las licencias
de funcionamiento tendran vigencia no menor de un afio, contando desde la fecha de
su otorgamiento. El otorgamiento de una licencia no obliga a la realizacion de la
actividad econémica de u n plazo determinado. Articulo 72°- Las municipalidades no
podran cobrar al solicitante de una licencia de funcionamiento por concepto de
peritajes o similares. Articulo73° La tasa por licencias de funcionamiento no podra ser
mayor a un monto equivalente a 1 UIT anual. Articulo 74° La renovacion de las
licencias de Funcionamiento es automatica, en tanto no haya cambio de uso o

zonificacion. Articulo 75° Para la renovacion de las licencias de funcionamiento, el
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municipio exigira al contribuyente que acredite haber cumplido con la presentacion de
las declaraciones de pago a cuenta de los impuestos que administra la
Superintendencia de Administracion Tributaria, para lo cual, no podra exigir que se

entregue en copias

Asimismo, en relacion a la importancia del otorgamiento de la licencia de
funcionamiento, cabe destacar que ésta permite al ciudadano formalizar su negocio,
ejerciendo un impacto positivo toda vez que contribuye a disminuir la brecha del sector
informal. De manera que, representa una oportunidad para los emprendedores,
ademas de brindar seguridad al publico en general. Por ello, los organismos
subnacionales como los municipios deben estimular entre los emprendedores los
mecanismos de otorgamiento de licencias de funcionamiento, porque a través de esta
promocién sera factible la apertura del abanico de oportunidades que requieren los
emprendedores, pero también el municipio, porque en la medida que ofrezca
beneficios, podra también captar tributos para el desarrollo del distrito.

A partir de lo sefalado, las licencias de funcionamiento representan un producto
gue otorga a su poseedor una garantia para realizar un conjunto de actividades
econdémicas y, de cuyo aporte, se deducen los tributos para el desarrollo local. De igual
forma, da fe de la formalidad del negocio, posibilitando el acceso al mercado y
acreditando la realizacion de negocios ante las entidades publicas y privadas.
Asimismo, facilita el desarrollo de la actividad econémica con el respaldo del municipio.
De igual modo, posibilita a los emprendedores formalizados obtener créditos
financieros, asi como asistencia técnica en materia de nuevas tecnologias. Por altimo,
los negocios con licencia de funcionamiento, se encuentran amparados por el sistema
de justicia, al constituirse en unidades de negocios dado que despliegan una
determinada actividad econdmica (Jaramillo & Alcazar, 2012).

De otra parte, en lo que concierne a los requisitos para el otorgamiento de la
licencia de funcionamiento, se debe indicar que la ley de licencias de funcionamiento
despliega en el articulo 7 los requisitos que deben observar los ciudadanos que desean
tramitar una licencia para un negocio determinado. Siendo el primer procedimiento

presentar una solicitud al ente encargado, para el cual debe especificar como
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requisitos previos el numero de DNI o, si es un extranjero, carné de extranjeria.
Asimismo, acreditar el niumero de RUC. Esto corresponde tanto a personas naturales
como juridicas, permitiendo de esta forma acreditar representacion legal.

De igual modo, otro requisito indispensable que se exige es que el representante
legal acredite poder, el cual debe estar vigente para realizar la tramitacion
correspondiente. De manera que, una vez presentada la declaracion jurada en el que
se dé fe acerca del cumplimiento de las condiciones de seguridad en la edificacion
donde va a funcionar el negocio se debe presentar el expediente acorde con el
reglamento de inspecciones técnicas de seguridad. Por Gltimo, de presentarse una
circunstancia excepcional, seran exigibles otros requisitos para determinados rubros
en los que se requiere acreditacion profesional o, en su defecto, autorizacién expedida
por el INC, entre otros, cuyo resultado sera luego de verificado los requisitos, el pago
de la tasa.

Por tanto, la celeridad en las tramitaciones de las licencias de funcionamiento de
cualquier negocio, tampoco debe ser una excusa para que se flexibilice el monitoreo
o0 el control de los establecimientos. Debe ser una medida sostenida y recurrente. Sin
embargo, en una sociedad interconectada puede contribuir en una gestion eficiente el
uso de las TIC por parte de la ciudadania. De esto se desprende la importancia de
establecer un nexo orientador entre municipio y ciudadania con respecto al tramite de
licencias, porque de esta forma se oportunidades de fomentar de manera mas sencilla
la insercion de los emprendedores al circuito formalizador, permitiendo una mayor

capacidad de participacion en la vida econdémica local.

1.4.Formulacion del problema

En el Municipio Distrital de San Juan de Miraflores (SJM), exhibe en la atencion
que presta a los vecinos de dicha comuna, una serie de problemas. Sin embargo, el
gue ha cobrado mayor notoriedad para los ciudadanos insatisfechos es la lentitud de
los tramites y servicios administrativos, lo que se ve reflejado en actos administrativos
ineficientes, costosos y de baja calidad para los usuarios. El sustento de estas

conductas burocraticas se explica porque no estan vinculados los procesos
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administrativos porque exigen requisitos, pasos y costos innecesarios. Asimismo,
porque existe un uso limitado y deficiente de las nuevas tecnologias. De igual forma,
el personal que atiende a los ciudadanos no tiene el alto nivel de preparacion y no
cultivan buenas préacticas. Por ultimo, la coordinacion y participacion de los actores es
débil.

De otra parte, el ciudadano percibe que los servicios de la municipalidad son de
baja calidad e incluso hasta inexistentes en diversos rubros. Mientras otro grupo de
ciudadanos estima que la corrupcion se haya enquistado lo que se traduce en pérdida
de tiempo en tramites y pago de dinero para agilizar los tramites. A todo esto, se suma
las escasas habilidades blandas que exhiben los servidores municipales y
funcionarios, demostrando intolerancia y escaso conocimientos de los procedimientos
administrativos.

De manera que, los problemas que subyacen en la subgerencia de
comercializacién han ido agudizandose en el transcurso del tiempo, porque a las
trabas burocraticas se han agregado algunas limitaciones como dar referencias y
orientaciones transparentes a los ciudadanos para que estos puedan adoptar
decisiones pertinentes, proveer de datos estadisticos, remitir informacién pertinente en
materia de avances de obras o actividades de gestion a los diferentes grupos de
interés, asi como la transparencia de los actos en alusion a la rendicion de cuentas,
entre otros, cuya combinacion fomenta inconformidad, retrasos y caos burocraticos lo
que se evidencia en la insatisfaccion de los ciudadanos del distrito de SJM.

De lo antes sefialado podemos establecer como problema general:
¢, Cual es la relacién que existe entre la gestibn administrativa y el otorgamiento de
licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores afio 2020?
Y, como problemas especificos se formularon los siguientes:

- ¢ Cual es larelacion que existe entre la planificacion de la gestion administrativa

y el otorgamiento de licencias de funcionamiento?

- ¢ Cual es larelacidon que existe entre la organizacion de la gestion administrativa

y el otorgamiento de licencias de funcionamiento?

- ¢Cual es la relacion que existe entre la direccion de la gestidbn administrativa y

el otorgamiento de licencias de funcionamiento?
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- ¢ Cual es la relacion que existe entre el control de la gestion administrativa y el

otorgamiento de licencias de funcionamiento?

1.5. Justificacion e importancia del estudio

En este apartado, la investigacion se justifico en el aspecto tedrico porque considero
como referentes en el orden ted6rico a Henry Fayol (1949) y Taylor (1911, 1970)
quienes fundamentaron la teoria de la gestion que adquiere preeminencia en las
organizaciones publicas, como es el caso de los municipios, porgue se busca optimizar
los diversos procesos administrativos que se dan dentro del funcionamiento interno de
la municipalidad, en especial, en el area de otorgamiento de las licencias de
funcionamiento en la municipalidad de San Juan de Miraflores.

Asimismo, con respecto a la justificacion metodoldgica, el estudio se enfocé en medir
el nivel de percepcion acerca del otorgamiento de licencias de funcionamiento y
autorizacion de anuncios publicitarios otorgados por el gobierno municipal, desde la
perspectiva de los colaboradores, toda vez que surge el interés de la subgerencia de
comercializacion por el impacto que tiene el otorgamiento de licencias de
funcionamiento desde una mirada institucional ligada con una mejor calidad de
atencion a los ciudadanos.

En lo que compete a la justificacion social, se pudo advertir que la emision de licencias
presenta una serie de deficiencias como resultado de la falta de agilizacién en la
gestion administrativa, esto tiene como consecuencia el retraso de la entrega de
licencia con expedientes que habian sido presentados desde el afio pasado y que no
habian sido atendidos hasta el mes de agosto, acumulandose una carga de mas de
mil expedientes pendientes. En segundo lugar, se observé que los criterios para la
entrega de las licencias no se ajustaban en todos los casos a la normatividad existente
sino a la discrecionalidad de los funcionarios, lo que implica que las excepciones se
conviertan en la regla al momento de elaborar las resoluciones de las licencias de
funcionamiento de muchos de los giros y sus respectivas zonificaciones dentro del
distrito. Finalmente se observo que dentro de los archivos de la subgerencia no se

establecieron los procedimientos adecuados para mantener ordenado y actualizado el
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sistema de registro documentario, por todo lo anterior resulta pertinente llevar a cabo
el estudio acerca de la gestion administrativa centrada en la entrega de licencias en el
distrito de San Juan de Miraflores, a fin de mejorar la calidad de la atencion de los
ciudadanos que acude a la oficina de la subgerencia de comercializacion.

Asimismo, en relacion a la justificacion institucional, la Municipalidad de SJM es una
institucion que ha advertido un crecimiento geografico y demografico, el cual se ve
reflejado en nuevas asociaciones, asentamientos humanos y urbanizaciones. Por ello,
con sentido resiliente la gerencia municipal ha sabido responder a los cambios
externos e internos, ajustando su capacidad de innovacion para atender a los
ciudadanos, cuyo espiritu emprendedor ha cobrado notoriedad en la economia de
negocios. Asimismo, esto redobla la responsabilidad de la gerencia municipal para
canalizar el impulso creativo e innovador y orientarlo por el camino de la formalidad.
En suma, se trata de acortar brechas y hacer que la subgerencia de comercializacién
generalice la simplificacidon administrativa y se convierta en un estimulo para que los
ciudadanos solicitan licencia de funcionamiento y se inserten en el sector formal
contribuyendo al progreso local.

Por ultimo, en cuanto a la importancia del estudio, cabe recalcar que la presente
investigacion, apunta a sentar las bases tedricas y metodolégicas para construir un
modelo de sistema de gestidn por procesos en la Municipalidad Distrital de San Juan
de Miraflores, de manera que permita definir un sistema de trabajo enfocado a

conseguir la mejora continua del funcionamiento de la Organizacion.

1.6. Hipotesis
1.6.1. Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y el otorgamiento
de licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de
Miraflores afio 2020.
1.6.2. Hipotesis especificas
- Existe relacion significativa entre la planificacion de la gestion

administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento.
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Existe relacion significativa entre la organizacion de la gestidon
administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento.

Existe relacion significativa entre la direccidn de la gestiébn administrativa
y el otorgamiento de licencias de funcionamiento.

Existe relacion significativa entre el control de la gestiéon administrativa y

el otorgamiento de licencias de funcionamiento.

1.7.Objetivos

1.7.1.

1.7.2.

Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y el proceso
de otorgamiento de licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San

Juan de Miraflores afio 2020.

Objetivos especificos
Establecer la relacion que existe entre la planificacibn de la gestién
administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento.
Establecer la relacion que existe entre la organizacion de la gestion
administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento.
Establecer la relacibn que existe entre la direccion de la gestion
administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento.
Establecer la relacibn que existe entre el control de la gestion

administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento.

Il. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion

2.1.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion considerado fue béasica. Porque esta orientada a la

reproduccion de nuevo conocimiento y enriquecer el corpus teorico con
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nuevas evidencias empiricas y de esta manera validar las teorias planteadas
(Sanchez y Reyes, 2015).

2.1.2 Disefio de la Investigacion
La estrategia de investigacion que se utilizd fue no experimental y
transeccional. De acuerdo con Sanchez y Reyes (2015) esta estrategia se
aboca a la observacion de los fendmenos y descripcion de sus
caracteristicas, pero sin manipulacion alguna de éstas. Asimismo, es

transeccional porque la recoleccién de datos se realizé en un tiempo Unico.

2.2. Poblacion y muestra

2.2.1 Poblacion
De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), define
poblacibn como un conjunto de sujetos o de objetos que tienen
caracteristicas en comun, propias u originales. Atendiendo a este
concepto, la poblacién en el presente estudio corresponde a los
usuarios que realizaron gestiones ante el area de Comercializacion
para la adquisicion de licencia de funcionamiento por parte de la
subgerencia de Comercializacion en el presente afio 2021 de la
Municipalidad distrital de San Juan de Miraflores. En ese sentido, se
consideraron a 175 trabajadores administrativos de las diferentes areas

de la Municipalidad de San Juan de Miraflores.

2.2.1 Muestra
Segun Hernandez et al (2014) sostienen que la muestra, es un
subconjunto tomado de una poblacion que tiene caracteristicas
especificas que le permiten ser seleccionadas atendiendo a técnicas
de muestreo que pueden ser de indole probabilistico o no
probabilistico. De manera que, en este estudio se considerod la técnica

de seleccién de muestreo aleatorio simple.
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En el presente estudio, la muestra fue de tipo probabilistica y se

selecciond utilizando la férmula siguiente:

NxZ?xpxq
n_(N—l)*e3+ Z2xpxq
Donde:
N: Poblacion
N: Muestra

Z?: Nivel de confianza = (1.96)% = 3.8416

p: Probabilidad de éxito en la selecciéon de un sujeto

g: Probabilidad de fracaso en la seleccion de un sujeto
e?: Error muestral = 5% =0.05= (0.05)? = 0.0025

A partir de las condiciones establecidas por la férmula, se efectué el

calculo de la muestra:

3 175 * (1.96)? % 0.5 * 0.5
"~ (175 —=1) * (0.05)3 + (1.96)2 % 0.5 % 0.5

n

Al efectuarse los calculos respectivos, se obtuvo la seleccion de la

muestra: n = 120 trabajadores.

2.3.Variables, Operacionalizacion

2.3.1. Variables
Variable 1: Gestion administrativa
La gestion administrativa es realizada por el gerente y consiste en articular
y vincular la planificacion, organizacion, direccion y control dentro de una
organizacion, mediante la centralizacion para el cual dispone de recursos
humanos, materiales y financieros para orientarlos al cumplimiento de

objetivos y metas (Falconi, Luna, Sarmiento & Andrade, 2019).
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2.3.2.

Variable 2: Licencia de funcionamiento

Representan obligaciones o tasas que todo contribuyente debe pagar por
Unica vez para obtener la autorizacion de apertura y funcionamiento de un
establecimiento comercial orientado al desarrollo de actividades
econdémicas, la misma que es otorgada por una unidad ejecutora de la

municipalidad (Ortega Salavarria & otros, 2012).

Operacionalizacion

Variable 1: Gestion administrativa

Consiste en efectuar la medicion de la gestién administrativa a través de la
aplicacion de un cuestionario en el que se consigne respuestas basadas en
una escala Likert, para luego ser agrupados sus items en indicadores y
luego en dimensiones, con el objetivo de categorizar sus puntuaciones

directas a través de un baremo.

Variable 2: Licencia de funcionamiento

Consiste en realizar la mediciobn del otorgamiento de la licencia de
funcionamiento, mediante la aplicacién de un cuestionario con respuestas
basadas en una escala Likert, que luego pasaran a ser agrupadas sus items
en indicadores y luego en dimensiones, con el objetivo de categorizar sus

puntuaciones directas a través de un baremo.
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Tabla 1. Matriz de operacionalizacién de la variable 1: Gestién administrativa

Variable Dimension Indicador items Escala de medicion Niveles y rangos
Planificacion  Plan de necesidades de RR. HH 1. Existe un plan de necesidades de RRHH 1: Totalmente en 1: Deficiente :[5 — 10]
con base en el plan anual de actividades.  desacuerdo 2: Regular :[11 - 15]
Coordinacién y toma de decisiones 2. El area de planificacion se encarga de 2: En desacuerdo 3: Bueno :[16 — 20]
del area de planificacién coordinar y tomar decisiones en la 3:Indiferente 4: Muy bueno :[21 — 25]
SubGerencia de Comercializacion. 4. De acuerdo
Desarrollo de alternativas de 3. Se pone en practica las alternativas de 5: Totalmente de acuerdo
solucion solucion en el proceso de toma de
decisiones.
Delimitacion de planes de trabajo 4. Se pone en practica los planes de trabajo
en Subgerencia de Comercializacion.
Conocimiento de objetivosy metas 5. Los objetivos y metas establecidas
de la subgerencia de corresponden con realidad de la
comercializacién Subgerencia de Comercializacion.
g Organizacion  Conocimiento de Mision y Vision 6. Se conoce la mision y visién de la 1: Totalmente en 1: Deficiente :[5 — 10]
b= SubGerencia de Comercializacion. desacuerdo 2: Regular :[11 — 15]
- Conocimiento del Manual de 7. Conoce el Manual de Organizacion y 2: En desacuerdo 3: Bueno :[16 — 20]
L_I,J = Organizacion y Funciones en la Funciones en la SubGerencia de 3:Indiferente 4: Muy bueno :[21 — 25]
M g SubGerencia de Comercializacion Comercializacion. 4. De acuerdo
é g Disposicion de insumos 8. Se dispone de los insumos requeridos 5: Totalmente de acuerdo
< 9 necesarios para realizar funciones para realizar las funciones
> Q Desempefio del personal de 9. Son confiables y calificables la medicion
2 SubGerencia de Comercializacion del desempefio del personal que trabaja
- en la SubGerencia de Comercializacién.
Delimitacion de responsabilidades 10.Son precisas las delimitacion de
responsabilidades que se han establecido
en la SubGerencia de Comercializacion.
Direccion Relacion interpersonal asertiva 11. Existe relacion interpersonal asertiva 1: Totalmente en 1: Deficiente :[5 — 10]
entre la administracion y el personal que desacuerdo 2: Regular :[11 — 15]
trabaja en la  SubGerencia de 2:En desacuerdo 3: Bueno :[16 — 20]
Comercializacion. 3: Indiferente 4: Muy bueno :[21 — 25]
Personal de confianza para 12.Existe personal de confianza para la 4. De acuerdo

supervisiéon
Otorgar autoridad al supervisor

Confianza para expresar sus
comentarios y recomendaciones

supervision del trabajo administrativo.

13.Los supervisores estan investidos de

autoridad administrativa.

14.Los trabajadores administrativos expresan

sus comentarios y recomendaciones.

5: Totalmente de acuerdo
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Comunicar planes y planificacién

de actividades

Control Control del tiempo de atencién por

usuario

Acciones inmediatas en caso de

fallas

Revision

indicadores y cumplimiento de

objetivos

Manejo de estandares de atencién

Recibir  sugerencias

seguimiento

15.Los trabajadores administrativos estan
informados de los planes y planificaciones
de la empresa.

16.Se respeta el tiempo de atencion por
usuario.

17.Se adoptan acciones inmediatas tan
pronto se detecta fallos en el proceso de
atencion al usuario.

18.Se revisan las actividades, indicadores y
el cumplimiento de objetivos.

19.El manejo de estandares de atencion es
apropiado para un mejor servicio.

20.Se hace recepcion de sugerencias y se le
hace seguimiento.

1: Totalmente en
desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indiferente

4. De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

1: Deficiente :[5 — 10]
2: Regular :[11 — 15]

3: Bueno :[16 — 20]

4: Muy bueno :[21 — 25]

Nota: Elaboracién en base al marco teérico.
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Tabla 2. Matriz de operacionalizacién de la variable 2: otorgamiento de licencias de funcionamiento

Variable Dimensién Indicador items Escala de medicién Niveles y rangos
Presentacion Orientacion y explicacion de 1. EIl personal administrativo orienta y explica 1:Totalmente en 1: Deficiente :[5 — 10]
de solicitud los pasos a seguir en de manera clara y precisa los pasos que desacuerdo 2: Regular :[11 — 15]
tramites debe seguir en los tramites para la 2: En desacuerdo 3: Bueno :[16 — 20]
inscripcion y pago. 3: Indiferente 4: Muy bueno :[21 — 25]
Asertividad en la inscripciébn 2. Hace que la inscripcion y pago se realice 4. De acuerdo
del usuario respetando el orden de llegada 5: Totalmente de acuerdo
Solicita requisitos de 3. Cumple con solicitar los requisitos que
acuerdo a disposiciones establecen las disposiciones con claridad
legales
o Informa al usuario sobre 4. Da a conocer al wusuario todo el
‘g procedimiento de licencia procedimiento que este requiera para el
kS otorgamiento de las licencias.
g Anticipa al usuario el tempo 5. Explica a los usuarios el tiempo que le va a
2 gue toma gestion de licencia tomar  gestionar  su licencia  de
= funcionamiento.
~ g Zonificacion  Informa sobre zonificacion 6. Da a conocer al usuario la zonificacion que 1: Totalmente en 1: Deficiente :[5 — 10]
W g Direccion le corresponde antes de iniciar los tramites  desacuerdo 2: Regular :[11 — 15]
m -G Informa con antelacibn 7. El personal da a conocer al usuario la 2: En desacuerdo 3: Bueno :[16 — 20]
?E( § sobre compatibilidad del giro compatibilidad del giro de negocio antes de 3: Indiferente 4: Muy bueno :[21 — 25]
<= de negocio gue emprenda el tramite respectivo. 4. De acuerdo
> g Experiencia en relacion a 8. El personal que atiende en plataforma redne  5: Totalmente de acuerdo
o] zonificacion 'y giros de la experticia necesaria sobre zonificacion y
& negocios giros.
% Soluciones alos usuariosen 9. El personal que atiende brinda una salida
=) giro de negocios adecuada al usuario cuando la zonificacion
2 no coincide con el giro del negocio.
o Definicion y delimitacién de 10.Las responsabilidades del personal de
responsabilidades plataforma estan claramente definidas y
delimitadas.
Cumplimiento de tiempos 11.El personal asignado a la plataforma cumple  1: Totalmente en 1: Deficiente :[3 — 6]
para resolver expedientes con los tiempos establecidos de atencion desacuerdo 2: Regular :[7 — 9]
Resolucion para la resolucion de expedientes. 2: En desacuerdo 3: Bueno :[10 — 12]
de Personal adecuado para 12.El personal asignado a plataforma cumple 3: Indiferente 4: Muy bueno :[13 — 15]

expedientes

resolver expedientes
Personal resuelve dudas de
usuarios

con la resolucion de expedientes

13.El personal asignado a plataforma resuelve

sus dudas en relacién a sus expedientes

4. De acuerdo
5: Totalmente de acuerdo

33



Empatia

Aspectos
tangibles

Trato amable con respeto y
paciencia

Personal interesado en
resolver tramites de
usuarios

Explicacion del personal a
los usuarios sobre tramites

Simbolos orientadores para
el usuario en tramites

Personal requerido para
orientar y atender a los
usuarios

14.El personal asignado a plataforma trata a los
usuarios con amabilidad, respeto y
paciencia.

15.El personal asignado a plataforma muestra
interés en solucionar los tramites de
inscripcion y pago de los usuarios.

16. El personal asignado a plataforma explica y
brinda facilidades sobre la inscripcion y pago
gue deben realizar los usuarios..

17.Son orientadores y claros los carteles,
letreros y sefialetas de la SubGerencia de
comercializacion para los usuarios

18.Se cuenta con el personal requerido y
disponible para atender, informar y orientar
a los usuarios.

1 Totalmente en
desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indiferente

4. De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo
1 Totalmente en
desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indiferente

4. De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

A WNPE

A WN PP

: Deficiente :[3 — 6]

: Regular :[7 - 9]

: Bueno :[10 — 12]

: Muy bueno :[13 — 15]

: Deficiente :[2 — 4]

: Regular :[5 - 6]

: Bueno :[7 — 8]

: Muy bueno :[9 — 10]

Nota: Elaboracién en base al marco teérico.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.4.1Técnicas
En esta seccion se consideré como técnica la encuesta. Al respecto, es
definida como el arte de formular interrogantes a las personas que
proporcionan informacién acerca de un tema de interés (Yuni y Urbano,
2014). De manera que, atendiendo a la estrategia de investigacion se
tomé en cuenta la encuesta, motivo por el cual se formularon
interrogantes al personal administrativo del Municipio de San Juan de
Miraflores.
Adicionalmente, se empled la técnica del analisis documental, dado que
se orientd a sistematizar y sintetizar informacion pertinente en torno de
las variables de estudio (Castillo, s.f.).

2.4.2Instrumentos
En este apartado se consideré como instrumento el cuestionario. El cual
es definido como la organizacion sistematica de temas que se le plantea
a una persona con la finalidad de recoger informacion. Los datos
recolectados, se obtienen a partir de una escala de respuestas
establecida en el instrumento de acuerdo con el objetivo de la
investigacién, cuyas respuestas van a permitir construir nueva
informacion (Yuniy Urbano, 2014).
Por dltimo, se consideraron sendos cuestionarios. El primero, es un
cuestionario que recoge datos respecto de la gestion administrativa y
sus dimensiones: planificacién, organizacion, direccion y control. Con la
finalidad de evitar el factor de deseabilidad social, se alternan
interrogantes positivas y negativas en una escala tipo Likert. Mientras
el segundo, esta referido a recolectar datos centrados en el
otorgamiento de licencias de funcionamiento, el cual esta conformado
con las dimensiones siguientes: Presentacion de solicitud, zonificacion,

resolucion de expedientes, empatia y aspectos tangibles. De igual
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modo, se empledé una escala tipo Likert en las respuestas a las

interrogantes.

2.5.Procedimientos de analisis de datos
La recoleccion de datos requiere contar con instrumentos pertinentes que
permitan recolectar la futura informacion. Por ello, se requirié de la aplicacion
de cuestionarios de manera virtual, a través de la herramienta tecnologica
Google Form, cuya ventaja que ofrece es el suministro de la matriz de datos, o,
en su defecto el empleo de una hoja de célculo, en donde se encuentran
organizados los datos para luego ser evaluados mediante el empleo de métodos

estadisticos acorde con la estrategia de investigacion elegida en el estudio.

2.6.Criterios éticos
En este apartado se consideraron los protocolos ligados con los aspectos éticos
de la investigacién. Es decir, se tuvo en consideracion el consentimiento
informado de las personas encuestadas, esto es, se les brindd informacion
concerniente a los objetivos de la investigacion, para que ellos procedieran
luego a llenar el cuestionario, indicandoles en todo momento que los datos
obtenidos se mantendrian en el anonimato y sujeto a los canones de la
confidencialidad.
Asimismo, otro aspecto importante fue el respeto de la propiedad intelectual, a
través de la correcta citacion del autor o de los autores, consignando la fuente
de origen e indicando las referencias. Adicionalmente, la aplicacion de la
normativa establecida por la Universidad, basado en las Normas APA. Por
altimo, el respeto de los datos obtenidos, es decir, teniendo en cuenta la postura

positiva de aquellos, evitando en todo momento su alteracién adrede.
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2.7.Criterios de rigor cientifico
Norefia et al (2012) define los criterios de rigor cientifico, como normas
estatuidas para cumplir con las normas de calidad en materia de investigacion
cientifica aprobados por la comunidad cientifica y fijan la linea de conducta de
las investigaciones. Estos estandares se guian por determinados criterios de
indole general y especificos. El primer criterio general, esta referido al valor de
verdad. Mientras, en el especifico se alude a la validez interna. Es decir, si existe
correspondencia entre los datos de las variables estudiadas y que luego son
corroboradas con resultados objetivos. El segundo criterio, esta referido a la
aplicabilidad, en tanto el criterio especifico se trata de la validez externa. Es
decir, consiste en extender los resultados a diferentes sujetos, poblaciones y
lugares. El tercer criterio general esté referido a la consistencia, mientras el
criterio especifico tiene que ver con la fiabilidad interna, que consiste en el grado
de réplica el instrumento los mismos resultados. Por ultimo, el cuarto criterio
tiene que ver con la neutralidad, mientras el criterio especifico esta referido a la
objetividad. Esto quiere decir que se tiene una perspectiva imparcial con

respecto a los hechos obtenidos.
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[II.RESULTADOS

3.1.Resultados en Tablas y Figuras

En este apartado se consideraron los resultados concernientes a las variables y

dimensiones: gestion administrativa y otorgamiento de licencias de funcionamiento.

3.1.1 Resultados con respecto al objetivo general

Tabla 3. Nivel de gestion administrativa y otorgamiento de licencias de
funcionamiento

Gestion
administrativa

Otorgamiento de licencias
de funcionamiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado acumulado
Deficiente 1 8 ,8 1 0,8 0,8
Regular 33 27,5 28,3 38 31,7 32,5
Bueno 71 59,2 87,5 65 54,2 86,7
Muy bueno 15 12,5 100,0 16 13,3 100,0
Total 120 100,0 120 100,0
60,0% 59,2%
54,2%
50,0%
40,0%
30,0% 27,5%
20,0% .
10,0%
0,0%

GESTION ADMINISTRATIVA

VARIABLE 1

mDeficiente m@Regular

OTORGAMIENTO DE LICENCIAS DE
FUNCIONAMIENTO

VARIABLE 2

EBueno @ Muy bueno

Figura 1. Nivel porcentual percibido de gestion administrativa y otorgamiento de licencias de

funcionamiento. Municipio SJM, 2020.
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En la tabla y figura adjunta, se aprecia en relacion a la gestion administrativa que la
opinion de los encuestados se concentré en el nivel bueno (59.2%), mientras otro
grupo se situo6 en el nivel regular (27.5%). De igual modo, otro grupo se ubico en el
nivel muy bueno (12.5%). En cambio, se encontrd otro grupo en el nivel deficiente
(0.8%). De modo que, solo un 28.3% de los encuestados percibieron entre un nivel
deficiente y regular, es decir, desfavorable, la gestiébn administrativa percibida por el
personal administrativo.

De la misma forma, se aprecia en relacion al otorgamiento de licencias de
funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores, que la percepcion
de los encuestados se concentrd en el nivel bueno (54.2%), asimismo, otro grupo
se ubico en el nivel regular (31.7%). De igual manera, otro grupo se ubico en el nivel
muy bueno (13.3%). Sin embargo, se hallé otro grupo en el nivel deficiente (0.8%).
Asi que, solo un 32.5% de los encuestados distinguieron entre un nivel deficiente y
regular, es decir, desfavorable, el proceso de otorgamiento de licencias de
funcionamiento.

Por tanto, a partir de las opiniones vertidas por los encuestados que trabajan en la
Municipalidad de San Juan de Miraflores, se hall6 una relacién entre la gestion
administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento en los diversos

niveles establecidos como se advierte en los resultados consignados.

3.1.2 Resultados con respecto a los objetivos especificos

Tabla 4. Nivel de planificacion y otorgamiento de licencias de funcionamiento

Otorgamiento de licencias

Planificacién de funcionamiento
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia Porcentaje Porcentaje
J acumulado / acumulado
Deficiente 3 25 25 1 0.8 0.8
Regular 35 29.2 31.7 38 31.7 325
Bueno 72 60 91.7 65 54.2 86.7
Muy bueno 10 8.3 100,0 16 13.3 100
Total 120 100,0 120 100
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60,0% 60,0%

54,2%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

PLANIFICACION OTORGAMIENTO DE LICENCIAS DE
FUNCIONAMIENTO
DIMENSION 1 VARIABLE 2

mDeficiente MERegular BEBueno DO Muy bueno

Figura 2. Nivel porcentual percibido de planificacion y otorgamiento de licencias de funcionamiento.

Municipio SJM, 2020.

En la tabla y figura adjunta, se aprecia en relacion a la planificacion que la opinion
de los encuestados se concentré en el nivel bueno (60.0%), mientras otro grupo se
situd en el nivel regular (29.2%). Del mismo modo, otro grupo se ubicé en el nivel
muy bueno (8.3%). No obstante, se encontrd otro grupo en el nivel deficiente (2.5%).
De modo que, solo un 31.7% de los encuestados percibieron entre un nivel
deficiente y regular, es decir, desfavorable, la planificacion de la gestién
administrativa percibida por el personal administrativo.

De la misma forma, se aprecia en relacion al otorgamiento de licencias de
funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores, que la percepcién
de los encuestados se concentro en el nivel bueno (54.2%), asimismo, otro grupo
se ubic6 en el nivel regular (31.7%). De igual manera, otro grupo se ubico en el nivel
muy bueno (13.3%). Sin embargo, se hallé otro grupo en el nivel deficiente (0.8%).
Asi que, solo un 32.5% de los encuestados distinguieron entre un nivel deficiente y

regular, es decir, desfavorable, el otorgamiento de licencias de funcionamiento.
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Por tanto, a partir de las opiniones vertidas por los encuestados que trabajan en la
Municipalidad de San Juan de Miraflores, se aprecia una relacion entre la
planificacion y el otorgamiento de licencias de funcionamiento en los diversos
niveles construidos en los resultados.

Tabla 5. Nivel de organizacion y otorgamiento de licencias de funcionamiento

Otorgamiento de licencias

Organizacion de funcionamiento
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado acumulado
Deficiente 5 4.2 4.2 1 0.8 0.8
Regular 39 32.2 36.7 38 317 325
Bueno 63 52.5 89.2 65 54.2 86.7
Muy bueno 13 10.8 100,0 16 13.3 100
Total 120 100,0 120 100
60,0%
52,5% 54,2%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%
ORGANIZACION OTORGAMIENTO DE LICENCIAS DE
FUNCIONAMIENTO
DIMENSION 2 VARIABLE 2

mDeficiente @Regular EBueno ©@Muy bueno

Figura 3. Nivel porcentual percibido de organizacién y licencias de funcionamiento. Municipio SJM,
2020.

En la tabla y figura adjunta, se aprecia en relacién a la organizacion de la gestion
administrativa que la opinion de los encuestados se concentré en el nivel bueno
(52.5%), mientras otro grupo se situd en el nivel regular (32.2%). Del mismo modo,
otro grupo se ubicé en el nivel muy bueno (10.8%). Sin embargo, se encontrd otro
grupo en el nivel deficiente (4.2%). De manera que, solo un 31.7% de los
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encuestados percibieron entre un nivel deficiente y regular, es decir, desfavorable,
la organizacién de la gestion administrativa percibida por el personal administrativo.
De la misma forma, se aprecia en relaciéon al otorgamiento de licencias de
funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores, que la percepcién
de los encuestados se concentro en el nivel bueno (54.2%), asimismo, otro grupo
se ubico en el nivel regular (31.7%). De igual manera, otro grupo se ubico en el nivel
muy bueno (13.3%). Sin embargo, se hallé otro grupo en el nivel deficiente (0.8%).
Asi que, solo un 32.5% de los encuestados distinguieron entre un nivel deficiente y
regular, es decir, desfavorable, el otorgamiento de licencias de funcionamiento.
Por tanto, a partir de las opiniones vertidas por los encuestados que laboran la
Municipalidad de San Juan de Miraflores, se aprecia una relacién en sus diversos
niveles analizados.

Tabla 6. Nivel de direccion y otorgamiento de licencias de funcionamiento

Otorgamiento de licencias

Direccion de funcionamiento
. . Porcentaje . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
acumulado acumulado

Deficiente 2 1.7 1.7 1 0.8 0.8
Regular 34 28.3 30.0 38 31.7 325
Bueno 71 59.2 89.2 65 54.2 86.7
Muy bueno 13 10.8 100,0 16 13.3 100
Total 120 100,0 120 100

60,0% 59,2%

54,2%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0% 13,3%

10,0%

0,0%
DIRECCION OTORGAMIENTO DE LICENCIAS DE
FUNCIONAMIENTO
DIMENSION 3 VARIABLE 2

EDeficiente ERegular BEBueno ©Muy bueno

Figura 4. Nivel porcentual percibido de direccién y otorgamiento de licencias de funcionamiento.
Municipio SJM, 2020.
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En la tabla y figura adjunta, se aprecia en relacion a la direccion de la gestion
administrativa que la opinion de los encuestados se concentrd en el nivel bueno
(59.2%), mientras otro grupo se situd en el nivel regular (32.5%). Del mismo modo,
otro grupo se ubicé en el nivel muy bueno (10.8%). Sin embargo, se encontrd otro
grupo en el nivel deficiente (1.7%). De manera que, solo un 30.0% de los
encuestados percibieron entre un nivel deficiente y regular, es decir, desfavorable,
la direccion de la gestion administrativa percibida por el personal administrativo.
De la misma forma, se aprecia en relacion al otorgamiento de licencias de
funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores, que la percepcién
de los encuestados se concentrd en el nivel bueno (54.2%), asimismo, otro grupo
se ubico en el nivel regular (31.7%). De igual manera, otro grupo se ubic6 en el nivel
muy bueno (13.3%). Sin embargo, se hall6 otro grupo en el nivel deficiente (0.8%).
Asi que, solo un 32.5% de los encuestados distinguieron entre un nivel deficiente y
regular, es decir, desfavorable, el otorgamiento de licencias de funcionamiento.
Por tanto, a partir de las opiniones vertidas por los encuestados que trabajan en la
Municipalidad de San Juan de Miraflores, se aprecia una relacioén en sus diversos
niveles, tal como mostraron los resultados hallados
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Tabla 7. Nivel de control y otorgamiento de licencias de funcionamiento

Otorgamiento de licencias

Control de funcionamiento
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado acumulado
Deficiente 2 1.7 1.7 1 0.8 0.8
Regular 34 325 34.3 38 31.7 325
Bueno 71 55.0 89.2 65 54.2 86.7
Muy bueno 13 10.8 100,0 16 13.3 100
Total 120 100,0 120 100
60,0%
55,0% 54,2%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%
CONTROL OTORGAMIENTO DE LICENCIAS DE
FUNCIONAMIENTO
DIMENSION 4 VARIABLE 2

mDeficiente BERegular EBueno ©Muy bueno

Figura 5. Nivel porcentual percibido de control y otorgamiento de licencias de funcionamiento.
Municipio SJM, 2020.

En la tabla y figura adjunta, se aprecia en relacion al control que la opinion de los
encuestados se concentr6 en el nivel bueno (55.0%), mientras otro grupo se situ6
en el nivel regular (32.5%). Del mismo modo, otro grupo se ubicé en el nivel muy
bueno (10.8%). Sin embargo, se encontro otro grupo en el nivel deficiente (1.7%).
De manera que, solo un 34.3% de los encuestados percibieron entre un nivel
deficiente y regular, es decir, desfavorable, el control por parte de la gestidon
administrativa percibida por el personal administrativo.
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De la misma forma, se aprecia en relaciébn al otorgamiento de licencias de
funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores, que la percepcion
de los encuestados se concentrd en el nivel bueno (54.2%), asimismo, otro grupo
se ubico en el nivel regular (31.7%). De igual manera, otro grupo se ubico en el nivel
muy bueno (13.3%). Sin embargo, se hallé otro grupo en el nivel deficiente (0.8%).
Asi que, solo un 32.5% de los encuestados distinguieron entre un nivel deficiente y
regular, es decir, desfavorable, el otorgamiento de licencias de funcionamiento.
Por tanto, a partir de las opiniones vertidas por los encuestados que trabajan en la
Municipalidad de San Juan de Miraflores se aprecia una relacion en sus diversos
niveles, tal como se evidenci6 en los resultados hallados en esta seccion.

3.1.2 Contraste de hipotesis

Hipotesis general

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y el otorgamiento de
licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores afio
2020.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y el otorgamiento
de licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores afio
2020.

Nivel de significancia:

Regla de decision: Si sig. bilateral < 0.05 se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se
acepta la hipotesis alterna (Hi). Si sig. bilateral > 0.05 se acepta la Ho y se rechaza
la Hi:
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Tabla 8. Relacion entre gestion administrativa y otorgamiento de licencias de

funcionamiento

Otorgamiento de

Gestién licencias de
Administrativa funcionamiento
Gestion Coeficiente de 1,000 321
Administrativa correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N 120 120
Otorgamiento de licencias Coeficiente de ,321™ 1,000
de funcionamiento correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 8 se observa un valor (Rho = .321; p = .000 < .05), de manera que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna; esto es existe relacion
directa entre la gestion administrativa y el otorgamiento de licencias de
funcionamiento percibido por el personal administrativo de la Municipalidad de San
Juan de Miraflores, 2020. De modo que, la correlacion obtenida fue de .321 lo que

se refleja una correlacion positiva débil (Hernandez et al, 2014).

Hipodtesis especificas

Hipotesis especifica 1

Hii: Existe relacion significativa entre la planificacion y el otorgamiento de licencias
de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores afio 2020.

Ho: No existe relacion significativa entre la planificacion y el otorgamiento de
licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores afo

2020.

Nivel de significancia:
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Regla de decision: Si sig. bilateral < 0.05 se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se
acepta la hipétesis alterna (Hi1). Si sig. bilateral > 0.05 se acepta la Ho y se rechaza

la Hiz.
Tabla 9. Relacion entre planificacion y otorgamiento de licencias de funcionamiento

Otorgamiento de

licencias de
Planificaciobn  Funcionamiento
Planificacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,379™
Rho de Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 120 120
Otorgamiento de licencias Coeficiente de correlacion 379" 1,000
de Funcionamiento Sig. (bilateral) 1000
N 120 120

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 9 se observa un valor (Rho = .379; p = .000 < .05), de manera que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna; esto es existe relacion
directa entre la planificacion y el otorgamiento de licencias de funcionamiento
percibido por el personal administrativo de la Municipalidad de San Juan de
Miraflores, 2020. De modo que, la correlacién obtenida fue de .379 lo que se refleja

una correlacion positiva débil (Hernandez et al, 2014).

Hipotesis especifica 2
Hiz: Existe relacion significativa entre la organizacion y el otorgamiento de licencias
de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores afio 2020.

Ho: No existe relacion significativa entre la organizacion y el otorgamiento de
licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores afo

2020.

Nivel de significancia:
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Regla de decision: Si sig. bilateral < 0.05 se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se
acepta la hipétesis alterna (Hi2). Si sig. bilateral > 0.05 se acepta la Ho y se rechaza
la Hi2.

Tabla 10. Relacion entre organizacion y licencias de funcionamiento

Otorgamiento de

licencias de
Organizacion Funcionamiento
Organizacion Coeficiente de correlacién 1,000 ,295"
Rho de Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 120 120
Otorgamiento de licencias Coeficiente de correlacion ,295" 1,000
de Funcionamiento Sig. (bilateral) 000
N 120 120

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 15 se aprecia un valor (Rho = .295; p = .000 < .05), de manera que se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna; esto es existe relacion
directa entre la organizacion y el otorgamiento de licencias de funcionamiento en la
Subgerencia de comercializacion de la Municipalidad de San Juan de Miraflores,
2020. De modo que, la correlacion obtenida fue de .295 lo que se refleja una

correlacién positiva débil (Hernandez et al, 2014).

Hipotesis especifica 3
His: Existe relacion significativa entre la direccion y el otorgamiento de licencias de

funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores afio 2020.

Ho: No existe relacion significativa entre la direccion y el otorgamiento de licencias
de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores afio 2020.

Nivel de significancia:
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Regla de decision: Si sig. bilateral < 0.05 se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se
acepta la hipétesis alterna (Hiz). Si sig. bilateral > 0.05 se acepta la Ho y se rechaza
la His.

Tabla 11. Relacion entre direccion y otorgamiento de licencias de funcionamiento

Otorgamiento de

licencias de
Direccion Funcionamiento
Direccion Coeficiente de correlacion 1,000 ,294™
Sig. (bilateral) . ,001
N 120 120
Rho de Spearman Otorgamiento de licencias Coeficiente de correlacion ,294™ 1,000
de Funcionamiento Sig. (bilateral) 001
N 120 120

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 11 se aprecia un valor (Rho =.294; p = .001 < .05), de manera que se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna; esto es existe relacion
directa entre la direccion y el otorgamiento de licencias de funcionamiento percibido
por el personal administrativo de la Municipalidad de San Juan de Miraflores, 2020.
De modo que, la correlacién obtenida fue de .294 lo que refleja una correlacion
positiva débil (Hernandez et al, 2014).

Hipotesis especifica 4

Hia: Existe relacion significativa entre el control y el otorgamiento de licencias de
funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores afio 2020.

Ho: No existe relacion significativa entre el control y el otorgamiento de licencias de
funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores afio 2020.

Nivel de significancia:
Regla de decision: Si sig. bilateral < 0.05 se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se
acepta la hipétesis alterna (His). Si sig. bilateral > 0.05 se acepta la Ho y se rechaza

la Hia.
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Tabla 12. Relacion entre control y otorgamiento de licencias de funcionamiento

Otorgamiento de

licencia de
Control funcionamiento
Control Coeficiente de correlacion 1,000 ,252™
Sig. (bilateral) . ,005
N 120 120
Rho de Spearman Otorgamiento de licencia Coeficiente de correlacion ,252™ 1,000
de funcionamiento Sig. (bilateral) 005
N 120 120

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 18 se aprecia un valor (Rho = .252; p = .005 < .05). De modo que, se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna; esto es existe relacion
directa entre el control y el otorgamiento de licencias de funcionamiento percibido
por el personal de la Municipalidad de San Juan de Miraflores, 2020. De modo que,
la correlacion obtenida fue de .252 lo que se refleja en una correlacion positiva débil
(Hernandez et al, 2014).

3.2.Discusion de resultados

El presente estudio tuvo como objetivo determinar el nexo existente entre la gestion
administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento en la Municipalidad
de San Juan de Miraflores, 2020. Para tal efecto, se realizo el trabajo de recoleccién
de evidencias mediante la aplicacion de los instrumentos. Luego, a partir de su
organizacién y analisis se encontro lo siguiente:

En relacion a la hipotesis general: Se comprobd el nivel de gestion administrativa
gue se concentré en el nivel bueno (59.2%). De igual modo, se encontro que la
entrega de licencias de funcionamiento estaba en el nivel bueno (54.2%). Es decir,
el personal administrativo encuestado percibié que la gestion administrativa, asi
como la entrega de licencias de funcionamiento era buena. De manera que, esta
percepcion se vio reflejada en el plano inferencial, al encontrarse un valor (Rho =
.321, p =.000 < .05). Este hallazgo resulté compatible con lo encontrado por Barrutia

(2015) quien realizé un estudio acerca de la gestiobn administrativa, pero vinculada
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con la calidad del servicio al usuario en una municipalidad. Permitiéndole corroborar

la relacion entre las variables citadas.

En los mismos términos, Ledén (2017) corrobord el vinculo entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la OSCE, al encontrar como valor (r = .806,
p =.000 < .05), es decir, se comprobd que el 65.0% de la calidad del servicio es
explicado por la gestion administrativa que se desarrolla en la OSCE. Esto permite
inferir que, a mejor gestion administrativa, mejor seré también la calidad del servicio

para los ciudadanos que acuden a la OSCE de Tarapoto.

En esa misma linea, Ysuiza (2018) obtuvo del analisis de datos un valor (r = .872, p
=.000 < .05) entre la gestion administrativa y la calidad del servicio ofrecido por la
Municipalidad de Provincial de Alto Amazonas. De modo que, desde la perspectiva
metodoldgica utilizada por el investigador, se comprobd la validez del estudio, al
aceptarse también en este estudio el papel que ejerce la gestiébn administrativa

sobre los diversos servicios que se le ofrecen a los clientes o usuarios.

En el caso particular de la gestién publica, el Municipio tiene como responsabilidad
ofrecer servicios a los usuarios, razén por el cual se impone la necesidad de cumplir
con las exigencias de calidad, para beneficio de los ciudadanos. De manera que,
esto permite colegir en el caso de la Municipalidad de San Juan de Miraflores, la
importancia del rendimiento del personal administrativo, dado que constituye un
pilar clave de la gestiébn administrativa, porque con su papel dinamico le permite
cumplir con las actividades y, por ende, con los objetivos de dicho organismo y
satisfacer las demandas de los usuarios.

Asimismo, la evidencia empirica validé el argumento tedrico de Castro (2007) quien
argumento que en los ultimos afios se ha comprobado una mayor incidencia de la
gestion administrativa en las organizaciones a nivel global, en la medida que los
empresarios o directivos se inclinan por saber acerca de las irregularidades que se

han presentado y se presentan en el seno de sus organizaciones con el propdsito
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de hallar alternativas para ajustar los aspectos detectados, por lo que representa un
distintivo de mejora continua que el gerente debe considerar para que los procesos

administrativos funcionen de forma optima.

Por otro lado, Vega (2017) refiriéndose a la entrega de licencias de funcionamiento
en la Municipalidad de Carmen de La Legua, lo consider6 como un aspecto
importante, porque de esta forma la simplificacibn administrativa se erige en una
buena préctica que facilita la supresion de barreras burocréaticas. De modo que, bajo
esta nueva mirada, llevaron a las autoridades a modificar el tablero de funciones de
la Subgerencia de Desarrollo Econdmico de la Municipalidad encargada de emitir y
otorgar licencias de funcionamiento. Por ello que, esta oficina actualmente cumple
con proporcionar toda la informacion disponible a los usuarios para que puedan
realizar este tramite con conocimiento informado. De alli que, una herramienta
importante sea mantener actualizada su pagina web. Adicionalmente, trajo consigo,
que se tuviera que actualizar el plano de zonificacion, indice de uso y la estructura
de costos de los tramites. En suma, todos estos cambios revelaron el papel activo
de la gestion administrativa en la entrega de licencias de funcionamiento.

Con respecto al objetivo especifico 1, la evidencia empirica hallada puso de relieve
el nexo entre la planificacion y el otorgamiento de licencias de funcionamiento.
Sobre el particular, se encontré que el 60.0% de los encuestados percibieron un
nivel bueno. Esto es, el personal administrativo encuestado percibié que la
planificacion en relacion al otorgamiento de licencias de funcionamiento era buena.
Asimismo, esta percepcion se vio reflejada en el plano inferencial, al encontrarse un
valor (Rho = .379, p =.000 < .05). De manera que, este hallazgo es compatible con
lo encontrado por Barrutia (2015), en cuyo estudio demostré el nexo de la dimension
planeacién y la calidad de servicio (R = 0,596). Si bien es cierto, la magnitud del
valor fue moderada, sin embargo, revelé la importancia que adquieren los
indicadores de la planeacion. En esta misma linea, Castillo (2018) encontré una
asociacion entre la planificacion y la variable recursos directamente recaudados (r
= 0.196, p =.033 < .05). Estos hallazgos empiricos se validaron desde una 6ptica

tedrica, por parte de Jaramillo & Alcazar (2012) al sostener que el otorgamiento de
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la licencia de funcionamiento es importante porque coadyuva a la materializacion
de actividades econOmicas que estan amparadas por la ley, conforme a las
prescripciones de planificacion urbana y condiciones de seguridad sefialadas por la
autoridad competente, que gestiona el Municipio. De alli, la importancia que tiene la
planificacion de las actividades referidas a la comercializacion, como la que

desarrolla el Municipio de San Juan de Miraflores.

Con relacion al objetivo especifico 2: el resultado hallado puso de manifiesto el nexo
entre la organizacién y el otorgamiento de licencias de funcionamiento. Al respecto,
se encontré que el 52.5% de los encuestados percibieron un nivel bueno. Esto
quiere decir que el personal administrativo que fue encuestado percibioé en lo que
concierne a la organizacion vinculada con el otorgamiento de licencias de
funcionamiento era buena. Esta percepcién se vio reflejada en el plano inferencial,
al encontrarse un valor (Rho =.295, p =.000 < .05). De manera que, este resultado,
es compatible con lo encontrado por Barrutia (2015), en su estudio acerca de la
dimension organizacion y la calidad de servicio quien encontrd un valor (R = 0,701,
p =.000). En esta misma linea, Castillo (2018) encontré una asociacion entre la
organizacién y la variable recursos directamente recaudados (r = 0.229, p =.012 <
.05). Estas coincidencias en mayor o menor grado evidencian la importancia de la
organizacion en la oficina de la Subgerencia de Comercializacion, porque le permite
organizar la vida interna del Municipio, orientado a la atencion de ciudadano,
promoviendo un mejor servicio en materia de otorgamiento de licencias de
funcionamiento.

Con relacion al objetivo especifico 3: el resultado encontrado en este apartado
refleja la existencia de relacién entre la direccion y el otorgamiento de licencias de
funcionamiento. Sobre el particular, se encontrd que el 59.2% de los encuestados
percibieron un nivel bueno en la parte de la direcciéon. Esto quiere decir que el
personal administrativo que fue encuestado percibié en lo que concierne a la
direccidon asociada con el otorgamiento de licencias de funcionamiento era buena.
Esta percepcion se vio reflejada en el plano inferencial, al encontrarse un coeficiente

de correlacion no paramétrico (Rho = .294, p =.001 < .05). De manera que, este
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resultado siendo compatible con lo encontrado por Barrutia (2015), en su estudio
acerca de la dimension direccién de la variable Gestion Administrativa que tuvo una
buena correlacion con la Calidad de Servicio (R = 0,658, p =.000). En esta misma
linea, Castillo (2018) encontré una asociacién entre la organizacion y la variable
recursos directamente recaudados (0.251, p =.006 < .05). Estas coincidencias en
mayor 0 menor grado ponen de relieve la importancia que adquiere la direccidon en
la oficina de la Subgerencia de Comercializacion, porque le permite dirigir la vida
interna del Municipio, orientado a la atencion de ciudadano, en este caso
enfilandose hacia una mejora de la calidad del servicio.

Con relacion al objetivo especifico 4: el resultado encontrado en este apartado
refleja la existencia de relacién entre la direccion y el otorgamiento de licencias de
funcionamiento. Sobre el particular, se encontrd que el 55.0% de los encuestados
percibieron un nivel bueno en lo que corresponde al control. Esto quiere decir que
el personal administrativo que fue encuestado percibid en lo que concierne al control
asociado con el otorgamiento de licencias de funcionamiento era buena. Esta
percepcién se vio confirmada en el plano inferencial, al encontrarse un coeficiente
de correlacion no paramétrico (Rho = .252, p =.005 < .05). De manera que, este
resultado siendo compatible con lo encontrado por Barrutia (2015), en su estudio
acerca de la dimension control de la variable Gestion Administrativa que tuvo una
buena correlacion con la Calidad de Servicio (R = 0,646, p =.000). En esta misma
linea, Castillo (2018) encontré una asociacién entre la organizacion y la variable
recursos directamente recaudados (r = .207, p =. 024 < .05). Estas coincidencias en
mayor o menor grado ponen de relieve la importancia que adquiere el control como
funcion de la gestiébn administrativa, porque le permite ejercer el monitoreo y
supervision de las actividades establecidas por las instancias correspondientes,

para cumplir con los objetivos establecidos.
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IV.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.Conclusiones

De acuerdo con los resultados obtenidos en la presente investigacion, se

concluye lo siguiente:

Primera:

Se determind la relacion entre la gestion administrativa y el
otorgamiento de licencias de funcionamiento en la Municipalidad de
San Juan de Miraflores afio 2020, al encontrarse un coeficiente de
correlacién no paramétrico positivo (Rho = .321, p =.000 < .05). Este
hallazgo permite colegir que, a una mejor gestion administrativa, mejor
sera la entrega de licencias de funcionamiento en la oficina de

Subgerencia de comercializacion.

Segunda: Se establecio la relacién entre la planificacion y el otorgamiento de

Tercera:

licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de
Miraflores afio 2020, al hallarse un coeficiente de correlacion no
paramétrico positivo (Rho =.379, p =.000 < .05). Este descubrimiento
permite inferir que, a una mejor planificacion, mejor sera la expedicion
de licencias de funcionamiento en la oficina de Subgerencia de

comercializacion.

Se establecié la relacion entre la organizacion y el otorgamiento de
licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de
Miraflores afio 2020, al descubrirse un coeficiente de correlacion no
paramétrico positivo (r = 0.229, p = .012 < .05). Esto permite concluir
gue, a una mejor organizacion mejor sera la entrega de licencias de

funcionamiento en la oficina de Subgerencia de comercializacién.

Cuarta: Se establecio la relacion entre la direccion y el otorgamiento de licencias

de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores afio
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2020, al hallarse un coeficiente de correlacion no paramétrico positivo
(Rho = .294, p =.001 < .05. Esto permite inferir que, a una mejor
direccién, mejor sera la autorizacion de licencias de funcionamiento en

la oficina de Subgerencia de comercializacion.

Quinta: Se establecio la relacion entre el control y el otorgamiento de licencias
de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores afio
2020, al encontrarse un coeficiente de correlacion no paramétrico
positivo (Rho = .252, p =.005< .05). Esto permite deducir que, a un
mejor control, mejor sera la entrega de licencias de funcionamiento en

la oficina de Subgerencia de comercializacion.
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4.2. Recomendaciones

Primera:

Recomendar al subgerente de Comercializacion reforzar el &mbito de
la organizacion, a través de reuniones de trabajo institucional para
reforzar la comprension de la mision y vision institucional, asi como un
manejo eficiente del MOF, a fin de compartir los insumos necesarios
para optimizar el rendimiento del personal de la subgerencia de

comercializacion.

Segunda: Recomendar al subgerente de Comercializacién evaluar los planes

Tercera:

Cuarta:

de trabajo, con la finalidad de establecer estandares de trabajo que
coadyuven a la mejora del desempefio administrativo en el area de

Comercializacion.

Recomendar al subgerente de Comercializacién autorizar al
responsable técnico-administrativo proveer de los diversos insumos
necesarios para optimizar las funciones de los supervisores y personal

administrativo.

Recomendar al subgerente de Comercializacion contribuir al
fortalecimiento de los vinculos comunicativos entre el personal
jerarquico y el personal que atiende la dependencia mediante la
implementacion de un programa de asertividad en el area de

comercializacion.

Quinta: Recomendar al Subgerente de Comercializacion fomentar el desarrollo

de circulos de calidad entre los colaboradores para atender sus
comentarios y recomendaciones en aras de la mejora continua del

area de comercializacion.
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Tabla 13. Matriz de consistencia

PROBLEMAS
¢Cudl es la relacion que existe entre la
gestién administrativa y el otorgamiento de

licencias de funcionamiento en la

Municipalidad de San Juan de Miraflores
afio 20207?
Problemas especificos

¢Cudl es el tipo de gestién administrativa
gue se viene aplicando en la Municipalidad
de San Juan de Miraflores afio 20207

¢Cuéles son los procedimientos que se
vienen aplicando en el otorgamiento de las
licencias de funcionamiento en la
Municipalidad de San Juan de Miraflores
afio 2020?

¢Cuales son los factores de la gestion
administrativa que se relaciona con el
otorgamiento de licencias de
funcionamiento en la Municipalidad de San
Juan de Miraflores afio 2020?

Anexo 1: Matriz de consistencia

OBJETIVOS

Determinar cuél es la relacion que existe
entre la gestion administrativa y el
otorgamiento de licencias de funcionamiento
en la Municipalidad de San Juan de Miraflores

afio 2020

Establecer cual es el tipo de gestion
administrativa que se viene aplicando en la
Municipalidad de San Juan de Miraflores afio
2020

Evaluar los procedimientos que se vienen
aplicando en el otorgamiento de las licencias
de funcionamiento en la Municipalidad de San
Juan de Miraflores afio 2020

los factores de Ia

Analizar gestion

administrativa que se relaciona con el
otorgamiento de licencias de funcionamiento
en la Municipalidad de San Juan de Miraflores

afio 2020

HIPOTESIS

H.1: La gestion administrativa se
relaciona con el otorgamiento de
licencias de funcionamiento en la
Municipalidad de San Juan de

Miraflores afio 2020

H.0: La gestion administrativa no
se relaciona con el otorgamiento
de licencias de funcionamiento
en la Municipalidad de San Juan

de Miraflores afio 2020

VARIABLES
V.I:

administrativa

V.D: Licencias

Funcionamiento

Gestion

de
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Anexo 2: Formato del cuestionario

ENCUESTA DE DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO DE LA SUBGERENCIA DE COMERCIALIZACION
Estimado profesional:
En estos momentos nos encontramos diagnosticando la gestién administrativa de Subgerencia de
Comercializacién de la Municipalidad Distrital de San Juan de Miraflores, con el objetivo contribuir en la
mejorar de la misma. Conocedores que sus criterios nos seran de mucha utilidad para el desarrollo de
este trabajo. Agradecemos de antemano su colaboracidn al dar respuesta a las preguntas o items que a
continuacion se detallan.

INSTRUCCIONES: Los siguientes items describen las dimensiones de la gestion administrativa. Lee
cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una X la opciéon que indique un grado de acuerdo o
desacuerdo mediante la siguiente escala: -1 Totalmente de acuerdo; -2 De acuerdo; 3 Indiferente; 4 En

desacu

erdo; -5 Totalmente en desacuerdo.

Valoracion

NO

Iltems

2 | 3

4 | 5

PLANIFICACION

1 Se cuenta con un plan de necesidades de RRHH con base en el
plan anual de actividades

2 Existe un &rea de planificacién para coordinar y tomar decisiones
en la Subgerencia de Comercializacién.

3 Se desarrollan, analizan y seleccionan alternativas de solucién en
el proceso de toma de decisiones.

4 Estan definidos los planes de trabajo en Subgerencia de
Comercializacion.

5 Los objetivos y metas se basan en la realidad de la Subgerencia

de Comercializacion.

ORGANIZACION

6 Conoce usted la mision y vision de la Subgerencia de
Comercializacion.
7 Conoce usted el Manual de Organizacién y Funciones en la
Subgerencia de Comercializacion.
8 Usted dispone de los insumos necesarios para cumplir sus
funciones.
9 Se mide el desempefio del personal que labora en la
Subgerencia de Comercializacién de manera constante.
10 Estan claramente definidas y delimitadas las
responsabilidades.
DIRECCION
11 | Existe una buena relacion entre la administracion y el personal
12 | Se cuenta con personal de confianza para la supervision de los
demas trabajadores administrativos
13 | Se proporciona a los supervisores la suficiente autoridad.
14 | Se da a los trabajadores administrativos la confianza de expresar
sus comentarios y recomendaciones, sean personales o laborales
15 | Se comunica a todos trabajadores administrativos los planes y
planificaciones de la empresa.
CONTROL
16 | Se controla el tiempo de atencién por usuario
17 | Se toman acciones inmediatas a penas se detectan fallas y se

soluciona de manera inmediata.
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18 | Se revisan informes de actividades, indicadores y cumplimiento de
objetivos a fin de tomar decisiones.

19 | Se manejan estandares de atencidén para garantizar el mejor
servicio

20 | Se reciben sugerencias de los usuarios y se da seguimiento

GRACIAS POR SU COLABORACION

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS DE LA SUBGERENCIA DE
COMERCIALIZACION

Estimado usuario:

En estos momentos nos encontramos diagnosticando lo satisfaccién de los usuarios de los servicios que
brinda Subgerencia de Comercializacion de la Municipalidad Distrital de San Juan de Miraflores, con el
objetivo contribuir en la mejorar de la misma.

Conocedores que sus criterios nos serdn de mucha utilidad para el desarrollo de este trabajo.
Agradecemos de antemano su colaboracién al dar respuesta a las preguntas o items que a continuacién
se detallan.

INSTRUCCIONES: Los siguientes items describen las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios. Lee
cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una X la opcidon que indique un grado de acuerdo o
desacuerdo mediante la siguiente escala: 1=Extremadamente muy satisfecho; 2=Muy satisfecho;
3=Satisfecho; 4=Muy insatisfecho; 5=Extremadamente muy insatisfecho

Valoracion

N° ltems 1 | 2] 3] 4] 5
FIABILIDAD: Presentacién de solicitud

1 Que el personal administrativo le oriente y expliqgue de manera
clara y precisa sobre los pasos o tramites para la inscripcion y
pago.
2 Que lainscripcidn y pago se realice respetando el orden de llegada
3 Se cumple con solicitar los requisitos que las disposiciones sefalan
claramente
4 Se le da a conocer al usuario todo el procedimiento que se requiere
para el otorgamiento de las licencias.
5 Se le explica los tiempos en que debe salir la decision sobre su

licencia.
ZONIFICACION
6 Se le da a conocer al usuario la zonificacién antes del inicio del
tramite.
7 Se le da a conocer al usuario la compatibilidad de giro antes
del inicio del tramite.
8 Considera que el personal encargado en plataforma tiene
los conocimientos necesarios sobre zonificacion y giros
9 Cuando la zonificacion no coincide con el giro se le da una
salida adecuada al usuario.
10 Estan claramente definidas y delimitadas las

responsabilidades.
RESOLUCION DE EXPEDIENTES
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11 | Se cumple con los tiempos establecidos para la resolucion de
expedientes

12 | Considera que se cuenta con el personal adecuado para cumplir
con la resolucion de expedientes.

13 | El personal resuelve con las dudas del usuario sobre sus
expedientes.

EMPATIA

14 | Que el personal administrativo que brinda inscripcion y pago le
trate con amabilidad, respeto y paciencia.

15 | Que el personal administrativo que le atenderd muestre interés en
solucionar los trdmites de inscripcién y pago.

16 | Que Ud. comprenda la explicacion que el personal administrativo
le brindara sobre la inscripcién y pago que le realizaran.

ASPECTOS TANGIBLES

17 | Que los carteles, letreros y flechas de la Subgerencia de
Comercializacidon sean adecuados para orientar a los usuarios.

18 | Que la Subgerencia de Comercializacién cuente con personal
suficiente y disponible para atender, Informar y orientar a los
usuarios y acompaiantes.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3: Validacion de cuestionario
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

[ 5

] PT-5 | Validacion de Instrumentos

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DELJUEZ DR. JOSE WILLIAM CORDOVA CHIRINOS
PROFESION ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD ADMINISTRACION
GRADO ACADEMICO DOCTOR
2.
EXPERIENCIA PROFESIONAL | 40 ANOS
(ANOS)
CARGO DTO - USS
Titulo de la Investigacion: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y EL OTORGAMIENTO DE LAS LICENCIAS DE
FUNCIONAMIENTO EN LA MUNICIPALIDAD DE SAN JUAN DE MIRAFLORES, LIMA- 2020
3. DATOS DELTESISTA
31 NOMBRES Y APELLIDOS JOHANA RUIZ URBINA
3.2 FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ESCUELA ACADEMICO
® PROGRAMA DE PREGRADO
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
4. INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario (X)
GENERAL
Determinar la relacion que existe entre |a gestion administrativa y
el proceso de otorgamiento de licencias de funcionamiento en la
Municipalidad de San Juan de Miraflores afio 2020.
5. OBIJETIVOS DEL ESPECIFICOS
INSTRUMENTO - Establecer la relacion que existe entre la planificacion de la
gestion administrativa y el otorgamiento de licencias de
funcionamiento.
- Establecer la relacion que existe entre la organizacion de la
gestion administrativa y el otorgamiento de licencias de
funcionamiento.
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- Establecer la relacion que existe entre la direccion de la gestion
administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento.

- Establecer la relacion que existe entre el control de la gestién
administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento.

A continuacion se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que Ud. los
evaltie marcando con un aspa (x) en “A” si esta de ACUERDO o en “D” si estd en DESACUERDO, SI ESTA EN

DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N 6.  DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
PLANIFICACION

Se cuenta con un plan de necesidades de RRHH con base | A( X ) D(
= en el plan anual de actividades SUGERENCIAS:

Existe un area de planificacion para coordinar y tomar | A( X ) D(
02 decisiones en la Subgerencia de Comercializacion. SUGERENCIAS:

Se desarrollan, analizan y seleccionan alternativas de | A( X ) D(
® solucion en el proceso de toma de decisiones. SUGERENCIAS:

Estan definidos los planes de trabajo en Subgerenciade | A( X ) D(
o4 Comercializacion. SUGERENCIAS:

Los objetivos y metas se basan en la realidad de la | A( X ) D(
- Subgerencia de Comercializacion. SUGERENCIAS:

ORGANIZACION

Conoce usted la mision y vision de la Subgerencia de | A( X ) D(
06 Comercializacion. SUGERENCIAS:

Conoce usted el Manual de Organizacion y Funcionesen | A( X ) D(
o la Subgerencia de Comercializacion.. SUGERENCIAS:

Usted dispone de los insumos necesarios para cumplir | A( X ) D(
08 sus funciones. SUGERENCIAS:

Se mide el desempefo del personal que labora enla | A( X ) D(
09 Subgerencia de Comercializacion de manera constante. | SUGERENCIAS:

Estan claramente definidas y delimitadas las | Al X ) D(
10 responsabilidades. SUGERENCIAS:

DIRECCION
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i Existe una buena relacion entre la administracion y el Al X ) D(
personal SUGERENCIAS:
Se cuenta con personal de confianza para lasupervision | A( X ) D(
12 de los demas trabajadores administrativos SUGERENCIAS:
- Se proporciona a los supervisores la suficiente Al X ) D(
autoridad. SUGERENCIAS:
Se da a los trabajadores administrativos la confianzade | A( X ) D(
14 expresar sus comentarios y recomendaciones, sean SUGERENCIAS:
personales o laborales
Se comunica a todos trabajadores administrativos los Al X ) D(
planes y planificaciones de la empresa. SUGERENCIAS:
CONTROL
55 Se controla el tiempo de atencion por usuario Al X ) D(
SUGERENCIAS:
Se toman acciones inmediatas a penas se detectan fallas | A( X ) D(
1 y se soluciona de manera inmediata. SUGERENCIAS:
Se revisan informes de actividades, indicadores y  A( X ) D(
17 cumplimiento de objetivos a fin de tomar decisiones. SUGERENCIAS:
s Se manejan estandares de atencion para garantizar el | A( X ) D(
mejor servicio SUGERENCIAS:
Se reciben sugerencias de los usuarios y se da | A( X ) D(
19| seguimiento SUGERENCIAS:
FIABILIDAD: Presentacién de solicitud
Que el personal administrativo le oriente y explique de | A( X ) D(
20 manera clara y precisa sobre los pasos o tramites parala | SUGERENCIAS:
inscripcion y pago.
91 Que la inscripcion y pago se realice respetando el orden | A( X ) D(
de llegada SUGERENCIAS:
Se cumple con solicitar los requisitos que las | A( X ) D(
2 disposiciones sefialan claramente SUGERENCIAS:
5 Se le da a conocer al usuario todo el procedimiento que | A( X ) D(
2 se requiere para el otorgamiento de las licencias. SUGERENCIAS:
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Se le explica los tiempos en que debe salir la decision | A( X ) D(
o sobre su licencia. SUGERENCIAS:

ZONIFICACION

Se le da a conocer al usuario la zonificacion antes del Al X ) D(
= inicio del tramite. SUGERENCIAS:

Se le da a conocer al usuario la compatibilidad de giro Al X ) D(
% antes del inicio del tramite. SUGERENCIAS:

Considera que el personal encargado en plataforma Al X ) D(
27 tiene los conocimientos necesarios sobre zonificaciony | SUGERENCIAS:

giros

Cuando la zonificacién no coincide conelgiroseledauna | o( x ) D(
28 . .

salida adecuada al usuario. SUGERENCIAS:

Estin claramente definidas y delimitadas las | A( x ) D(
29 oge

responsabilidades. SUGERENCIAS:

RESOLUCION DE EXPEDIENTES

Se cumple con los tiempos establecidos para la | A( X ) D(
30 resolucion de expedientes SUGERENCIAS:

Considera que se cuenta con el personal adecuado para | o( x ) D(
31 . . .

cumplir con la resolucion de expedientes. SUGERENCIAS:

El personal resuelve con las dudas del usuario sobresus | A( x ) D (
32 i

expedientes. SUGERENCIAS:

EMPATIA

Que el personal administrativo que brinda inscripciony | A( X ) D(
33 pago le trate con amabilidad, respeto y paciencia. SUGERENCIAS:

Que el personal administrativo que le atendera muestre | A( X ) D(
= interés en solucionar los tramites de inscripcion y pago. | SUGERENCIAS:

Que Ud. comprenda la explicacion que el personal | A( X ) D(
35 administrativo le brindara sobre la inscripcion y pago que | SUGERENCIAS:

le realizaran.

ASPECTOS TANGIBLES

72




‘[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Que los carteles, letreros y flechas de la Subgerenciade | Af X ) D(
36 Comercializacion sean adecuados para orientar a los | SUGERENCIAS:
usuarios.
Que la Subgerencia de Comercializacién cuente con Al X ) D (
37 personal suficiente y disponible para atender, Informar SUGERENCIAS:
y orientar a los usuarios y acompanantes.
PROMEDIO OBTENIDO: Al 37 ) D (

6. COMENTARIOS GENERALES

7. OBSERVACIONES

—

Dr. José William Cérdova Chirinos

DNI 09582232
CLAD 18834
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[ PT-5 | Validacion de Instrumentos

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

8. NOMBRE DEL JUEZ

CARLOS ANTONIO ANGULO CORCUERA

PROFESION

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

ESPECIALIDAD

MARKETING — GESTION DEL TALENTO HUMANO

GRADO ACADEMICO

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

EXPERIENCIA PROFESIONAL | 21 ANOS
(ANOS)
CARGO DOCENTE A TIEMPO COMPLETO

Titulo de la Investigacién: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y EL OTORGAMIENTO DE LAS LICENCIAS DE
FUNCIONAMIENTO EN LA MUNICIPALIDAD DE SAN JUAN DE MIRAFLORES, LIMA- 2020

10. DATOS DEL TESISTA

31 NOMBRES Y APELLIDOS JOHANA RUIZ URBINA
3.2 FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ESCUELA ACADEMICO
: PROGRAMA DE PREGRADO
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
11. INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario (X)
GENERAL
Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y
el proceso de otorgamiento de licencias de funcionamiento en la
Municipalidad de San Juan de Miraflores ano 2020.
12. OBJETIVOS DEL ESPECIFICOS
INSTRUMENTO - Establecer la relacion que existe entre la planificacion de la

gestion administrativa y el otorgamiento de licencias de
funcionamiento.

- Establecer la relacion que existe entre la organizacion de la
gestion administrativa y el otorgamiento de licencias de
funcionamiento.
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- Establecer la relacion que existe entre la direccion de la gestion
administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento.

- Establecer la relacion que existe entre el control de la gestién
administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento.

A continuacion se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que Ud. los
evaltie marcando con un aspa (x) en “A” si esta de ACUERDO o en “D” si estd en DESACUERDO, SI ESTA EN

DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N 7.  DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
PLANIFICACION

Se cuenta con un plan de necesidades de RRHH con base | A( X ) D(
= en el plan anual de actividades SUGERENCIAS:

Existe un area de planificacion para coordinar y tomar | A( X ) D(
02 decisiones en la Subgerencia de Comercializacion. SUGERENCIAS:

Se desarrollan, analizan y seleccionan alternativas de | A( X ) D(
® solucion en el proceso de toma de decisiones. SUGERENCIAS:

Estan definidos los planes de trabajo en Subgerenciade | A( X ) D(
o4 Comercializacion. SUGERENCIAS:

Los objetivos y metas se basan en la realidad de la | A( X ) D(
- Subgerencia de Comercializacion. SUGERENCIAS:

ORGANIZACION

Conoce usted la mision y vision de la Subgerencia de | A( X ) D(
06 Comercializacion. SUGERENCIAS:

Conoce usted el Manual de Organizacion y Funcionesen | A( X ) D(
o la Subgerencia de Comercializacion.. SUGERENCIAS:

Usted dispone de los insumos necesarios para cumplir | A( X ) D(
08 sus funciones. SUGERENCIAS:

Se mide el desempefo del personal que labora enla | A( X ) D(
09 Subgerencia de Comercializacion de manera constante. | SUGERENCIAS:

Estan claramente definidas y delimitadas las | Al X ) D(
10 responsabilidades. SUGERENCIAS:

DIRECCION
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i Existe una buena relacion entre la administracion y el Al X ) D(
personal SUGERENCIAS:
Se cuenta con personal de confianza para lasupervision | A( X ) D(
12 de los demas trabajadores administrativos SUGERENCIAS:
- Se proporciona a los supervisores la suficiente Al X ) D(
autoridad. SUGERENCIAS:
Se da a los trabajadores administrativos la confianzade | A( X ) D(
14 expresar sus comentarios y recomendaciones, sean SUGERENCIAS:
personales o laborales
Se comunica a todos trabajadores administrativos los Al X ) D(
planes y planificaciones de la empresa. SUGERENCIAS:
CONTROL
55 Se controla el tiempo de atencion por usuario Al X ) D(
SUGERENCIAS:
Se toman acciones inmediatas a penas se detectan fallas | A( X ) D(
1 y se soluciona de manera inmediata. SUGERENCIAS:
Se revisan informes de actividades, indicadores y  A( X ) D(
17 cumplimiento de objetivos a fin de tomar decisiones. SUGERENCIAS:
s Se manejan estandares de atencion para garantizar el | A( X ) D(
mejor servicio SUGERENCIAS:
Se reciben sugerencias de los usuarios y se da | A( X ) D(
19| seguimiento SUGERENCIAS:
FIABILIDAD: Presentacién de solicitud
Que el personal administrativo le oriente y explique de | A( X ) D(
20 manera clara y precisa sobre los pasos o tramites parala | SUGERENCIAS:
inscripcion y pago.
91 Que la inscripcion y pago se realice respetando el orden | A( X ) D(
de llegada SUGERENCIAS:
Se cumple con solicitar los requisitos que las | A( X ) D(
2 disposiciones sefialan claramente SUGERENCIAS:
5 Se le da a conocer al usuario todo el procedimiento que | A( X ) D(
2 se requiere para el otorgamiento de las licencias. SUGERENCIAS:
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Se le explica los tiempos en que debe salir la decision | A( X ) D(
o sobre su licencia. SUGERENCIAS:

ZONIFICACION

Se le da a conocer al usuario la zonificacion antes del Al X ) D(
= inicio del tramite. SUGERENCIAS:

Se le da a conocer al usuario la compatibilidad de giro Al X ) D(
% antes del inicio del tramite. SUGERENCIAS:

Considera que el personal encargado en plataforma Al X ) D(
27 tiene los conocimientos necesarios sobre zonificaciony | SUGERENCIAS:

giros

Cuando la zonificacién no coincide conelgiroseledauna | o( x ) D(
28 . .

salida adecuada al usuario. SUGERENCIAS:

Estin claramente definidas y delimitadas las | A( x ) D(
29 oge

responsabilidades. SUGERENCIAS:

RESOLUCION DE EXPEDIENTES

Se cumple con los tiempos establecidos para la | A( X ) D(
30 resolucion de expedientes SUGERENCIAS:

Considera que se cuenta con el personal adecuado para | o( x ) D(
31 . . .

cumplir con la resolucion de expedientes. SUGERENCIAS:

El personal resuelve con las dudas del usuario sobresus | A( x ) D (
32 i

expedientes. SUGERENCIAS:

EMPATIA

Que el personal administrativo que brinda inscripciony | A( X ) D(
33 pago le trate con amabilidad, respeto y paciencia. SUGERENCIAS:

Que el personal administrativo que le atendera muestre | A( X ) D(
= interés en solucionar los tramites de inscripcion y pago. | SUGERENCIAS:

Que Ud. comprenda la explicacion que el personal | A( X ) D(
35 administrativo le brindara sobre la inscripcion y pago que | SUGERENCIAS:

le realizaran.

ASPECTOS TANGIBLES
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Que los carteles, letreros y flechas de la Subgerenciade | Af X ) D(
36 Comercializacion sean adecuados para orientar a los | SUGERENCIAS:
usuarios.
Que la Subgerencia de Comercializacién cuente con Al X ) D (
37 personal suficiente y disponible para atender, Informar SUGERENCIAS:
y orientar a los usuarios y acompanantes.
PROMEDIO OBTENIDO: Al 37 ) D (

13. COMENTARIOS GENERALES

14. OBSERVACIONES

W bl ()

Corcuera
mMM

CI.AD N‘ 18480

Juez Experto
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5 | PT-5 | Validacion de Instrumentos

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

15. NOMBRE DEL JUEZ

MIRKO MERINO NUNEZ

PROFESION LICENCIADO EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD GESTION
GRADO ACADEMICO DOCTOR
16.
EXPERIENCIA PROFESIONAL | 22 ANOS
(ANOS)
CARGO DTC

Titulo de la Investigacién: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y EL OTORGAMIENTO DE LAS LICENCIAS DE
FUNCIONAMIENTO EN LA MUNICIPALIDAD DE SAN JUAN DE MIRAFLORES, LIMA- 2020

17. DATOS DEL TESISTA

31 NOMBRES Y APELLIDOS

JOHANA RUIZ URBINA

32 | PROGRAMA DE PREGRADO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ESCUELA ACADEMICO
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

18. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario (X)

19. OBJETIVOS DEL
INSTRUMENTO

GENERAL

Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y
el proceso de otorgamiento de licencias de funcionamiento en la
Municipalidad de San Juan de Miraflores ano 2020.

ESPECIFICOS

- Establecer la relacion que existe entre la planificacion de la
gestion administrativa y el otorgamiento de licencias de
funcionamiento.

- Establecer la relacion que existe entre la organizacion de la
gestion administrativa y el otorgamiento de licencias de
funcionamiento.
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- Establecer la relacion que existe entre la direccion de la gestion
administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento.

- Establecer la relacion que existe entre el control de la gestién
administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento.

A continuacion se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que Ud. los
evaltie marcando con un aspa (x) en “A” si esta de ACUERDO o en “D” si estd en DESACUERDO, SI ESTA EN

DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N 8.  DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
PLANIFICACION

Se cuenta con un plan de necesidades de RRHH con base | A( X ) D(
= en el plan anual de actividades SUGERENCIAS:

Existe un area de planificacion para coordinar y tomar | A( X ) D(
02 decisiones en la Subgerencia de Comercializacion. SUGERENCIAS:

Se desarrollan, analizan y seleccionan alternativas de | A( X ) D(
® solucion en el proceso de toma de decisiones. SUGERENCIAS:

Estan definidos los planes de trabajo en Subgerenciade | A( X ) D(
o4 Comercializacion. SUGERENCIAS:

Los objetivos y metas se basan en la realidad de la | A( X ) D(
- Subgerencia de Comercializacion. SUGERENCIAS:

ORGANIZACION

Conoce usted la mision y vision de la Subgerencia de | A( X ) D(
06 Comercializacion. SUGERENCIAS:

Conoce usted el Manual de Organizacion y Funcionesen | A( X ) D(
o la Subgerencia de Comercializacion.. SUGERENCIAS:

Usted dispone de los insumos necesarios para cumplir | A( X ) D(
08 sus funciones. SUGERENCIAS:

Se mide el desempefo del personal que labora enla | A( X ) D(
09 Subgerencia de Comercializacion de manera constante. | SUGERENCIAS:

Estan claramente definidas y delimitadas las | Al X ) D(
10 responsabilidades. SUGERENCIAS:

DIRECCION
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i Existe una buena relacion entre la administracion y el Al X ) D(
personal SUGERENCIAS:
Se cuenta con personal de confianza para lasupervision | A( X ) D(
12 de los demas trabajadores administrativos SUGERENCIAS:
- Se proporciona a los supervisores la suficiente Al X ) D(
autoridad. SUGERENCIAS:
Se da a los trabajadores administrativos la confianzade | A( X ) D(
14 expresar sus comentarios y recomendaciones, sean SUGERENCIAS:
personales o laborales
Se comunica a todos trabajadores administrativos los Al X ) D(
planes y planificaciones de la empresa. SUGERENCIAS:
CONTROL
55 Se controla el tiempo de atencion por usuario Al X ) D(
SUGERENCIAS:
Se toman acciones inmediatas a penas se detectan fallas | A( X ) D(
1 y se soluciona de manera inmediata. SUGERENCIAS:
Se revisan informes de actividades, indicadores y  A( X ) D(
17 cumplimiento de objetivos a fin de tomar decisiones. SUGERENCIAS:
s Se manejan estandares de atencion para garantizar el | A( X ) D(
mejor servicio SUGERENCIAS:
Se reciben sugerencias de los usuarios y se da | A( X ) D(
19| seguimiento SUGERENCIAS:
FIABILIDAD: Presentacién de solicitud
Que el personal administrativo le oriente y explique de | A( X ) D(
20 manera clara y precisa sobre los pasos o tramites parala | SUGERENCIAS:
inscripcion y pago.
91 Que la inscripcion y pago se realice respetando el orden | A( X ) D(
de llegada SUGERENCIAS:
Se cumple con solicitar los requisitos que las | A( X ) D(
2 disposiciones sefialan claramente SUGERENCIAS:
5 Se le da a conocer al usuario todo el procedimiento que | A( X ) D(
2 se requiere para el otorgamiento de las licencias. SUGERENCIAS:
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Se le explica los tiempos en que debe salir la decision | A( X ) D(
o sobre su licencia. SUGERENCIAS:

ZONIFICACION

Se le da a conocer al usuario la zonificacion antes del Al X ) D(
= inicio del tramite. SUGERENCIAS:

Se le da a conocer al usuario la compatibilidad de giro Al X ) D(
% antes del inicio del tramite. SUGERENCIAS:

Considera que el personal encargado en plataforma Al X ) D(
27 tiene los conocimientos necesarios sobre zonificaciony | SUGERENCIAS:

giros

Cuando la zonificacién no coincide conelgiroseledauna | o( x ) D(
28 . .

salida adecuada al usuario. SUGERENCIAS:

Estin claramente definidas y delimitadas las | A( x ) D(
29 oge

responsabilidades. SUGERENCIAS:

RESOLUCION DE EXPEDIENTES

Se cumple con los tiempos establecidos para la | A( X ) D(
30 resolucion de expedientes SUGERENCIAS:

Considera que se cuenta con el personal adecuado para | o( x ) D(
31 . . .

cumplir con la resolucion de expedientes. SUGERENCIAS:

El personal resuelve con las dudas del usuario sobresus | A( x ) D (
32 i

expedientes. SUGERENCIAS:

EMPATIA

Que el personal administrativo que brinda inscripciony | A( X ) D(
33 pago le trate con amabilidad, respeto y paciencia. SUGERENCIAS:

Que el personal administrativo que le atendera muestre | A( X ) D(
= interés en solucionar los tramites de inscripcion y pago. | SUGERENCIAS:

Que Ud. comprenda la explicacion que el personal | A( X ) D(
35 administrativo le brindara sobre la inscripcion y pago que | SUGERENCIAS:

le realizaran.

ASPECTOS TANGIBLES
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Que los carteles, letreros y flechas de la Subgerenciade | Af X ) D(
36 Comercializacion sean adecuados para orientar a los | SUGERENCIAS:
usuarios.
Que la Subgerencia de Comercializacién cuente con Al X ) D (
37 personal suficiente y disponible para atender, Informar SUGERENCIAS:
y orientar a los usuarios y acompanantes.
PROMEDIO OBTENIDO: Al 37 ) D (

20. COMENTARIOS GENERALES

21. OBSERVACIONES

% Juez Exp&ﬂo‘ A
COLEGIATURA N° 16064
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Anexo 4: Carta de laempresa donde autoriza realizar la investigacion

SAN JUAN DE [ §
MIRAFLORES

“Afo de la Universalizacion de la Salud”
San Juan de Miraflores, Diciembre 2020

Quien suscribe:

Lic. Alberto Espinoza Castellares
Sub. Gerente de Comercializacion
MUNICIPALIDAD DE SAN JUAN DE MIRAFLORES

AUTORIZA: Permiso para recojo de informacion pertinente en funciéon del
Proyecto de Investigacién, denominado: LA GESTION
ADMINISTRATIVA Y EL OTORGAMIENTO DE LAS LICENCIAS
DE FUNCIONAMIENTO EN LA MUNICIPALIDAD DE SAN JUAN
DE MIRAFLORES, LIMA- 2020

Por medio de la presente el que suscribe, LIC. ALBERTO ESPINOZA
CASTELLARES Sub. Gerente de Comercializacion de la Municipalidad distrital
de San Juan de Miraflores-Lima, AUTORIZA a RUIZ URBINA JOHANA,
identificada con D.N.|. N°43016624, estudiante de la Escuela Profesional de
Administracion y autora del trabajo de investigacion denominado: LA GESTION
ADMINISTRATIVA Y EL OTORGAMIENTO DE LAS LICENCIAS DE
FUNCIONAMIENTO EN LA MUNICIPALIDAD DE SAN JUAN DE
MIRAFLORES, LIMA- 2020, al recojo de informacién necesaria, a través del
uso de cuestionarios y para efectos exclusivamente académicos dentro de las
oficinas de la subgerencia de Comercializacion.

Hago propicia la oportunidad para expresarle las muestras de mi especial
estima.

Atentamente.

ree

Av. Belisario Sudrez N°1075 - SIM @) wwwmunisimgobpe €9 MuniDesIM



Anexo 5: Resolucion del proyecto

S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 1097-FACEM-USS-2020

Chiclayo, 22 de octubre de 2020.

VISTO:

El Oficio N°0360-2020/FACEM-DA-USS de fecha 22/10/2020, presentado por el (la) Director (a) de la
Escuela Profesional de Administracién y el proveido del Decano de FACEM, de fecha 22/10/2020, sobre
aprobacion de proyectos de investigacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 45° que a |a letra dice: Obtencién de
grados y titulos: La obtencion de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias académicas que
cada universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los
siguientes: 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la
aprobacién de un trabajo de investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés
o lengua nativa.

Que, seguin Art. 20 del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucién de Directorio N° 210-2019/PD-USS de fecha 08 de noviembre de 2019, indica que los temas
de trabajo de investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacién y
derivados a la facultad, para la emision de la resolucion respectiva. El periodo de vigencia de los mismos
sera de dos aios, a partir de su aprobacion.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigentes;

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los proyectos de investigacion, de los estudiantes del IX ciclo de la
asignatura de Investigacion |, de la Escuela Académico Profesional de Administracién, del programa
regular, sesién "A” - semestre 2020 |1, a cargo del docente Dr. Onésimo Mego Nufez, segun se indica en
cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

1o

Dr. EDGAR ROLAND TUESTA TORRES
Decanofe)
Facultad de Ciencias Empresariales

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd

Cc.. Escuela, Archivo

www.uss.edu.pe
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 1097-FACEM-USS-2020

, LINEA DE
N AUTOR(S) TITULO DE PROYECTO RIS
ABASALO MUFIOZ JESUS ALBERTO ESTRATEGIAS PARA MEJORAR EL DESEMPENO | e oy EMPRESARIAL

NAZARIO ABARCA ROBIN EDINSON

DE LOS COLABORADORES EN LA EMPRESA
SAMSUNG DA (LINEA BLANCA), CHIMBOTE —2020

Y EMPRENDIMIENTO

GESTION DEL TALENTO HUMANO Y EL

2 AQUINO VASQUEZ ERICH DESEMPENO LABORAL EN LA EMPRESA BCL Gssg&%ﬁgmgﬁgm?#
CONTRATISTAS S A.C,CHICLAYO-2020
SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL Y SU
AGUILAR NECIOSUP RONALD JAVIER INFLUENCIA EN EL AREA DE OPERACIONES DE | GESTION EMPRESARIAL

DELGADO CHUMIOQUE JORGE LEONARDO

LA EMPRESA TE PROYECTA SAC — CHICLAYO
2020

Y EMPRENDIMIENTO

ALARCON TORRES CRISTIAN ANDERSON

SOCIAL MEDIA MARKETING Y SU INFLUENCIA
EN EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

GESTION EMPRESARIAL

4 | CACHAY PANTOJA ANTONIO MIGUEL EN LA TIENDA SAGA FALABELLA CHICLAYO — | Y EMPRENDIMIENTO
2020
ARTEAGA VALLEJOS GABY LICET CALIDAD DE:SERVICIO Y SATISFACCION DEL. | oretion EMPRESARIAL
5 | AR R e Ao CLIENTE DEL CENTRO MEDICO ESPECIALIZADO | OF DI ENPIRESATS
LAB. SALUD S.AC CHICLAYO - 2020°
6 | BARCOMENDOZA GISSELI DEL MILAGRO B EST'%OL% R EC | GESTION EMPRESARIAL
CHAVEZ LEIVA VILMA YANETH e e S Y EMPRENDIMIENTO
BAZAN VILLEGAS KATERIN LISSET GESTION, DEL. ' TALENTO HUMANO ¥ LAl cesmionemMPRESARIAL
7 | SAAVERA FACHO DIRCE LIZBETH SELECCION DEL PERSONAL EN LA EMPRESA |~y £yiopenDIMIENTO
GRUPO ASES CAPITAL SAC, CHICLAYO-2020
CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE
8 | BENITES PAZ STELLAHELGA LOS USUARIOS CENTRO DE SALUD MATERNO | CESTIORENPRESARIAL
SANTA CATALINA SAN PEDRO DE LLOC - 2020
DESARROLLO DEL TALENTO Y SU DESEMPENO
o | BRAVO RENILLA VIVIANA KAROLINA LABORAL EN EPOCA DE PANDEMIA EN EL | GESTION EMPRESARIAL
DAMIAN SANTAMARIA ESTEFANY ESTUDIO CHAVEZ TOVAR SAC , CHICLAYO — | Y EMPRENDIMIENTO
2020
LAMOTIVACIGH ¥ EL DESENPERO LABORAL EN
LOS TRABAJADORES TDM CONSTRUCCION | GESTION EMPRESARIAL
10 | BURGA CALVAY JUANDIEGO CONSULTORIA Y SERVICIO EIRL TALARA — | Y EMPRENDIMIENTO
2020
11 | BUSTAMANTE PERALTA MEDALI MiLAGROS | PROCESO' DE |h(\)/%|r?TT/|\?2?og LA MEJORA DEL | GESTION EMPRESARIAL
PARIAHUACHE CACERES JOHANNA FABIOLA | CONTROL DE INVENTARIOS Y EMPRENDIMIENTO
“EL SISTEMA DE TESORERIA Y SU INCIDENCIA
12 | CANALES BEJARANO EDUARDO ENRIQUE EN LA CAPTACION DE FONDOS PUBLICOS EN LA | CSSTVORENPRESARIAL
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE BRENA , 2020".
MODELO DE GESTION INTEGRAL PARA
MEJORAR LA CALIDAD FINANCIERA EN LA | GESTION EMPRESARIAL
13 | CHANZAPA ACOSTA JHEANINA COOPAC SANTO CRISTO DE BAGAZAN, | Y EMPRENDIMIENTO
SORITOR- SAN MARTIN-2020
i COACHING EMPRESARIAL Y DESEMPENO
14 | CASTANIEDA MUNDACA PERLA VIOLETA LABORAL EN LA EMPRESA FERRETEROS Y | GESTION EMPRESARIAL
VENEGAS SANCHEZ YNGRID LISSETH CONSTRUCTORES DEL NORTE SA C, CHICLAYO | Y EMPRENDIMIENTO
- 2020
CULTURA ORGANIZAGIONAL Y SU INFLUENCIA
EN EL COMPROMISO ORGANIZACIONAL DEL | GESTION EMPRESARIAL

15

CHURA ALANOCA DAYSI LOURDES

PERSONAL EN GOBIERNO REGIONAL DE TACNA
- 2020.

Y EMPRENDIMIENTO

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Peri

www.uss.edu.pe
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LINEA DE
o
N AUTOR(S) TITULO DE PROYECTO INVESTIGACION
GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LOS PERFILES
16 | COMECA YOMONA KEILA JOHANNY DE PUESTOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE Gisg&%ggx;ﬁgﬁ%u
LONYA GRANDE - 2020
PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION
17 | CORONEL AYALA ZULEMA MUNICIPAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE | GESTION EMPRESARIAL
DELGADO AREVALO ANALI SERVICIO EN COMEDORES POPULARES , DISTRITO | Y EMPRENDIMIENTO
DE BAGUA - 2020
18 | CORREA MIRANDA MARLENE ESTHER lfARAMIBO/‘\TJ':\Iég:%'\lS\I(Eﬁkgﬁgmgﬁwlbﬁo%\ﬁﬁé&f GESTION EMPRESARIAL
VENTURA PERLECHE FELIPE ANDERSON | fa R s L o0 Y EMPRENDIMIENTO
CUBAS CANTU, KEVIN ANDREE CLIMA LABORN ¥ TESEMPENO LABORM.. DELOS: | necrion EMPRESARIAL
19 | FLORES ALVA DIANI LISBETH TRABAJADORES = EN LA MUNICIPALIDAD  DEL | "y EMPRENDIMIENTO
DISTRITO DE MOTUPE - 2020
COMUNICACION ASERTIVA PARA LOGRAR MAYOR
PRODUCTIVIDAD LABORAL EN  LOS | GESTION EMPRESARIAL
20; | CUMPAYSIQUE ROSA ELIZABETH COLABORADORES EN LA EMPRESA OLTURSA | Y EMPRENDIMIENTO
CHICLAYO - 2020.
LA GESTION DE LA CADENA DE SUMINISTROS PARA
21 | DOMINGUEZ MALAVER CARLOS ANDRES | MEJORAR PROCESOS LOGISTICOS EN LA EMPRESA Gisg&%ﬁgx;ﬁgﬁ%’“-
SERVICIO L&C DEL PERU, LIMA 2020.
FIESTAS FIESTAS PATRICIA YAQUELINE INFORMALIDAD PESQUERA ARTESANAL Y EL | oroyion EMPRESARIAL
22 | HURTADO DAMIAN NOE JONATHAN CREGIMIENTO ‘ECONOMICO. EN. LA EMPRESA | =y eMPRENDIMIENTO
COMERCIALIZADORA MAGUS E I R L CALLAO , 2020
FLORES LEYVA MARIA GRISELDA PLAN DE NEGOCIO PARA SUCURSAL DE LA
23 | REYES EMPRESA CASA DEL MEDICO DEL PERU SAC EN G?g&%ﬁgg&ﬁgﬁ?g‘"
AMPUERO ANTHONY JUNIOR JAEN - 2020
EL CLIMA LABORAL Y EL DESEMPEfIO DE LOS
o &%ﬁffE‘;'gERAj;ﬁ%ﬂxg?HGERALD‘NE COLABORADORES EN LA EMPRESA CABALLERO | GESTION EMPRESARIAL
Ly CONTRATISTA GENERALES LER. L YURIMAGUAS - | Y EMPRENDIMIENTO
LORETO 2020
FLORES SAMAME YAHIRA MOTIVAGION ¥ EL DESEMPENO LABORAL. DEL | GroTioN EMPRESARIAL
35 | SN o PERSONAL EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE | O ORENERESASY
SANTA CRUZ, CAJAMARCA-2020
PLAN DE MARKETING MIX PARA LA REACTIVACION
26 | HERNANDEZ CORNEJO JENNY GABRIELA | DE LAS VENTAS EN EL HOTEL ROYAL DECAMERON G'i%;?,"égﬂ;ﬁgﬁ%“
PUNTA SAL , TUMBES- 2020
HERNANDEZ HERNADEZTHERLY | ANALISIS DEL PROCESO PRODUCTIVO Y
27 | JEAVPIERS COMERCIALIZACION DE PALTA EN LA EMPRESA | G551 /OR EMPRESARIAL
MEJIA CERDAN JOHN ANTONIO ORGANIC ANDES FOOD SAC. LAMBAYEQUE - 2020.
ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA
,g | LOPEZ PEREZ JHAZMINE ANTONELLA S B POSIGRATET s I FERS | CESTioN ENBRESARIAL

SALAZAR VILLANUEVA JOSE JAVIER

CLINICO Y ESTETICO COSMEDIKA JAEN-2020.

Y EMPRENDIMIENTO

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd

www.uss.edu.pe
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LINEA DE
o
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LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA | GESTION EMPRESARIAL
aall e s MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE | Y EMPRENDIMIENTO
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39 | UBILLUS FLORES ROMINA LABORAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVOEN | ™y F\pRENDIMIENTO
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Anexo 6: T1

FORMATO T1

[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
FORMATO N® T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
{LICENCIA DE USO}

Pimentel, 20 de septiembre 2022

Sefores

Vicerrectorado de Investigacidn
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:
Ruiz Urbina Johana, identificada con D.N.I N® 43016624

En mi calidad de autar exclusive de [a investigacion titulada: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y EL
OTQRGANMIENTO DE LAS LICENCIAS DE FUNCIONAMIENTO EN LA MUNICIPALIDAD DE SAN JUAN
DE MIRAFLORES, LIMA- 2020 presentade y aprobado en el afio 2020 como requisito para optar
el titulo de LICENCIADA EN ADMINISTRACION , de ia Facultad de Ciencias Empresariales ,
Pregrama Académicc de ADMINISTRACGN, por medic del presente escrito auterizo (autorizames) al
Vicarractorado de invastigacidn de la Universidac Seficr de Slpan para que, en desarrollo de b presente
licencia de uso total, pueda ejercer obre mi |nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccion
Intelectual de la Universidad represertado en este trabajo de grado, A través de la vsbmdad de su
conterido de la siguicnte manara; 3

=

* Los wsuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositaria  Institucional en el portal web del Repositorio Institucional -
http://repositorio.uss.edu.pe, asi como de las redes de infcrmacian del pais y del exterior,

+ Se permite la consulta, reproduccidn parcial, total o cambio de formato con fines de
conservation, a los usuarios inleresados en el contenide de este trabajo, para todos 105
usos gque tangan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspendiente cita
bibliografica se le dé crédito 3l trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con Ia ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822, En efecto, la

Universidad Sefor de Sipdn esta en la obligacion de respetar los derechos de autar, para la cual

tomara las medidas cecrrespondientes para garantizar su abservancia.

AT XS Y

MNIORIRLS LIERC DE
3 ALNTO UL
DENTIRAD

43016624

| Ruiz Urbina Johana

90



Anexo 7: Fotos de aplicacion de la encuesta
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Anexo 8: Reporte TURNITIN

Reporte de similitud
NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
LA GESTION ADMINISTRATIVAY ELOT  Johana Ruiz Urbina
ORGAMIENTO DE LAS LICENCIAS DE FU
NCIONAMIENTO EN LA MUNICIPALIDAD
D
RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
12462 Words 68061 Characters
RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO
46 Pages 224.6KB
FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME
Dec 18,2022 8:42 AM GMT-5 Dec 18, 2022 8:43 AM GMT-5

® 19% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

* 17% Base de datos de Internet » 6% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de Crossr

» 16% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

= Material bibliografico » Material citado

« Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

Resumen
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Anexo 9: Acta de originalidad

Universidad
Sefior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigaciéon aprobada
mediante Resolucion N° 1097-FACEM-USS-2020, presentado por ellla Bachiller, RUIZ
URBINA JOHANA, con su tesis Tituada LA GESTION ADMINISTRATIVA Y EL
OTORGAMIENTO DE LAS LICENCIAS DE.FUNCIONAMIENTO EN LA MUNICIPALIDAD
DE SAN JUAN DE MIRAFLORES, LIMA-2020

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 19% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 22 de diciembre 2022

‘/_\ \ ///\/\
\ yi\i

Dr. Abraham José Garcia-Yovera
DNI N° 80270538
Escuela-Académico Profesional de Administracion.
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