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Resumen

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar la relacion existente entre
la Calidad de servicio y la satisfaccion del administrador en el otorgamiento de
Licencias de Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana - 2022. El tipo de
investigacion fue bésica descriptiva, con disefio descriptivo correlacional, la
poblacion fue formada por 311,454 habitantes, y como muestra se tomo6 a 384,
habitantes, el tipo de muestreo fue probabilistico, se utilizé como instrumentos el
cuestionario de preguntas, obteniendo los resultados que la calidad del servicio
establecida fue regular por el 60% de los administrativos que respondieron las
encuestas, el 30% establecié que es baja y el 10% que es alta; por otro lado,
respecto a la satisfaccion del administrativo se establecido como baja el 50% de
encuestados, asi mismo el 30% confirma que es regulary el 20% como Alta. Se
puede concluir mediante la hip6tesis el andlisis determina una relacion positiva
moderada y una correlacion de 0.720 entre ambas variables y una significancia de
0.000; Siendo este valor menor al 0.05% rechazando la hipétesis nula y se acepta
la hipotesis alterna, confirmando que existe una relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccién del administrado en el otorgamiento de Licencias de
Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana - 2022.

Palabras clave: Licencia de funcionamiento, calidad del servicio, municipalidad

de Sullana.



Abstract

The main objective of this research was to know the relationship between the level
of service and the administrator's satisfaction with respect to the issuance of
Operating Licenses for the Municipality of Sullana - 2022. The population was
311,454 people, of which 384 | used as my sample. The type of sampling | used
was probabilistic, and the questionnaire | used as an instrument was basic
descriptive with a descriptive correlational design. As a result, 60 percent of the
administrative staff who responded to the surveys determined the quality of service
to be fair, 30 percent determined it to be low, and 10 percent determined it to be
high. In contrast, 50 percent of respondents determined that administrative staff
satisfaction is low, 30 percent also said it is fair, and 20 percent said it is high. From
the hypothesis it can be deduced that the analysis finds a moderately positive
relationship between the two variables with a correlation of 0.720 and a significance
of 0.000; being that this value is less than 0.05 percent, rejecting the null hypothesis
and accepting the alternative hypothesis, confirming that there is a relationship
between the quality of service and the satisfaction of the administrator in the

granting of Business Licenses in the Municipality.

Keywords: Operating license, quality of service , municipality of Sullana.



I. INTRODUCCION

El Desarrollo econdmico, constituye uno de los ejes fundamentales en el
crecimiento de una sociedad; y, por ende, su retraso constituye una problemética
que viene siendo abordada por el Organo de las Naciones Unidas (ONU) y sus
estados miembros que la integran. En atencion a ello, el Estado, entre sus
multiples objetivos, es el llamado a promover dicho crecimiento, orientado a
generar riqueza y satisfacer las necesidades de sus ciudadanos.

Desde un ambito Internacional, el presente objetivo ha sido abordado
dentro de la Agenda del Desarrollo Sostenible (ODS); como una cita/invocacion
universal que busca eliminar la pobreza; ello, a través del Objetivo 08,
denominado: Trabajo decente y crecimiento econémico; el cual establece, que
la inclusion y sostenibilidad del crecimiento econdmico impulsa el crecimiento,
desarrollo, genera empleos, para todos los ciudadanos y mejorar los niveles de
vida de ellos (Objetivos de Desarrollo Sostenible, 2022).

En atencion a ello, el crecimiento econdémico se encuentra ligado a que
todas las organizaciones encargadas de brindar un servicio y orientadas a
generar riqueza, solo podran lograr sus objetivos si enmarcan su accionar en la
Calidad de atencion que brindan. Rojas etal. (2020), sefiala que las
organizaciones a nivel global orientan su accionar a brindar servicios de manera
eficaz y eficiente, servicio de calidad; convirtiéendose esta, en una tarea
transcendental para el desarrollo de cada sociedad. Esta tarea como tal,
enmarca un procedimiento complejo y complicado que tienen las organizaciones,
pero que desembocan en frutos de satisfaccién y cumplimiento de necesidades.

Asi mismo, desde un &mbito nacional, el crecimiento econémico ha sido
acogido en la Constitucion Peruana, la cual establece que el Estado Peruano
promueve la riqueza y respalda la libertad laboral y de empresa (Constitucion
Politica del Pera, 1993); del mismo modo, la Ley Organica de Municipalidades,
sefiala que los diferentes Organos de Gobierno (Local y Regional), promueven
el desarrollo de la localidad de acuerdo con las politicas y planes implementados
en el dmbito nacional (Ley Organica de Municipalidades, 2003). Bajo este
contexto, el Estado Peruano, orienta su accionar a incrementar su productividad,
generar riqueza y minimizar la pobreza. Lo antes indicado, se complementa con

la modernizacion, reforma e innovacion de la Gestion Publica tradicional
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peruana, en atencion a que los servicios publicos brindados responden a
desarrollo de la sociedad y la economia peruana.

Partiendo de ello, el Estado Peruano, a través de los diferentes niveles de
gobiernos promueve el crecimiento econémico; y, puntualmente en el ambito
Local, a través del otorgamiento de Licencias de Funcionamiento. Este proceso
de otorgamiento se constituye como fuente de formalizacion, crecimiento y de
riqueza, y que habilita a sus titulares al desarrollo de actividades tanto
comerciales como industriales y de servicio, (Ley Marco de Licencias de
Funcionamiento, 2007).

En esta esfera del procedimiento, interactia, por un lado: El servicio
brindado y por otro: la satisfaccion; y, en el marco de ello, se busca cumplir con
las expectativas que demanda dicho servicio y lograr atender las necesidades
de los ciudadanos. Esta expectativa anhelada solo puede ser lograda, midiendo
el servicio brindado en el Municipio Provincial de Sullana. Rios (2021), sefiala
gue es imposible hablar de calidad de servicios sin realizar mediciones a ello; asi
mismo, sefiala que la medicién constituye el eje de inicio para mejorar e
incrementar la calidad de servicio brindados dentro de la organizacion.

Estrada (2018), hace alusion al Documento emitido por la PCM, el cual
esta orientado a mejorar la atencion de los ciudadanos en el ejercicio de los entes
publicos del estado y proporciona las directrices y mecanismos para lograr los
servicios de calidad esperados. Asi mismo, se pretende dotar a las entidades del
estado, de herramientas e instrumentos que permita calificar la calidad del
servicio que se otorga al ciudadano y consecuentemente poder hacer mejoras al
mismo.

En el ambito local, la Municipalidad Provincial de Sullana, como Organo
de Gobierno Local, promueve el desarrollo de su jurisdiccion; y, a través de sus
organos competentes otorga Licencias de Funcionamiento, previo cumplimiento
de los requisitos, que los procedimientos administrativos estandarizados
establecen (Decreto supremo N° 200-2020-pcm, 2020); estos procedimientos
uniformizados habilitan a los administrados a desarrollar sus actividades dentro
de los lineamientos normativos vigentes.

Si bien, dicho otorgamiento, se encuentra supeditado al cumplimiento de
requisitos; en el proceso de la solitud de Licencia de Funcionamiento y la

obtencion de la misma, se presentan inconvenientes que opacan la eficiencia del
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procedimiento. Por un lado, tenemos el servicio de calidad esperado y por otro
la Satisfaccion de cada administrado en su proceso de obtencion. La primera,
propio de los operadores responsables del procedimiento (Municipalidad
Provincial de Sullana), que deben orientar su accionar al cumplimento de
lineamientos de eficiencia, oportunismo, proactividad, plazos; vy, la segunda,
propia de los administrados, enfocada a la apreciacion subjetiva que tiene cada
uno de ellos en el marco de obtencion de requerimiento.

Sin embargo, el cumplimiento de estas apreciaciones, son ajenas a la
realidad, presentandose limitaciones, restricciones, inconvenientes que vienen
teniendo los administrados al momento de solicitar ante la Municipalidad
Provincial de Sullana dicha Autorizacion Municipal; asi mismo, inconvenientes
dentro del procedimiento mismo. Es aqui, donde el servicio otorgado dentro de
la entidad municipal juega un rol trascendental en la economia de la localidad y
por ende satisface las necesidades de sus ciudadanos a través de la
formalizacion de sus actividades comerciales, mediante la Obtencién de su
Licencia de Funcionamiento.

El presente, ha permitido plantear la pregunta principal: ¢Cual es la
relacion que existe entre la Calidad del servicio y satisfaccion del administrado
en el otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la Municipalidad de
Sullana?, y respecto a las preguntas especificas, se plantearon: ¢ Cual es la
relacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
administrado en el otorgamiento de Licencias?, ¢Cudl es la relacion que existe
entre la fiabilidad y la satisfaccion del administrado en el otorgamiento de
Licencias? ¢,Cual es la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del
administrado en el otorgamiento de Licencias? ¢Cual es la relacion que existe
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del administrado en el
otorgamiento de Licencias? y ¢ Cual es la relacion que existe entre la empatia y
la satisfaccion del administrado en el otorgamiento de Licencias de
Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana?

En cuanto a la Justificacion teérica, Alvarez (2020) sefiala que esta
justificacion implica describir las brechas existentes que toda investigacion busca
minimizar o reducir. Refiere de todos aquellos conceptos que se van a tener en
consideracion para la investigacion. Permitiendo en este caso, identificar la

problematica que vienen teniendo los administrados en el marco de los
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requerimientos de obtencion de Licencia de Funcionamiento. Midiendo para tal
efecto, el servicio brindado dentro de la entidad edil por los operadores del
procedimiento y el nivel satisfactorio de los usuarios. Asi mismo, por un lado,
permitird que los responsables del otorgamiento de licencias puedan tomar
conocimiento de los alcances de la presente investigacion y orientar su accionar
de forma eficiente.; y, por otro determinar si el administrado es siente satisfecho
al habérsele otorgado lo que aspiraba recibir.

Respecto a la Justificacion metodolégica, Moreno (2021) sefala que la
investigacion efectuada plantea un método o estrategia tendiente a generar
conocimiento confiable y valido. Para cumplir objetivos planteados se recurre a
técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion fiable que sustentan su
trabajo. Al respecto se ha utlizado el cuestionario como instrumento de
investigacion con escalamiento Likert.

La justificacion practica, permitirA ofrecer a los funcionarios de la
Municipalidad de Sullana la percepcién que viene teniendo los administrados al
momento de solicitar una Licencia de Funcionamiento, con el objetivo que
puedan tomar conocimiento del mismo e implementar acciones, politicas y/o
practicas que permitan superar la calidad del servicio brindado. Asi mismo, el
beneficio sera para los administrados, por cuanto el buen y oportuno accionar de
los funcionarios permitira satisfacer sus necesidades de forma eficiente.

El Objetivo General de Estudio, es: Determinar si existe relaciéon entre la
calidad del servicio y satisfaccion del administrado en el otorgamiento de
Licencias de Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana y respecto a los
Objetivos especificos: Identificar la relacion que existe entre los elementos
tangibles y satisfacciéon del administrado en el otorgamiento de Licencias,
Reconocer la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfacciéon del
administrado en el otorgamiento de Licencias, Establecer la relacion que existe
entre la seguridad y la satisfaccion del administrado en el otorgamiento de
Licencias. Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuestay la
satisfaccion del administrado en el otorgamiento de Licencias y finalmente
establecer la relaciobn que existe entre la empatia y la satisfaccion del
administrado en el otorgamiento de Licencias de Funcionamiento en el municipio

de Sullana.



La hipdtesis general de la investigacion sera: Existe relacion entre la
Calidad del servicio y satisfaccion del administrado en el otorgamiento de
Licencias de Funcionamiento del municipio de Sullanay, las hipétesis especificas
seran: Existe relacién entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
administrado en el otorgamiento de Licencias, Existe relacion entre la fiabilidad
y la satisfaccion del administrado en el otorgamiento de Licencias, Existe relacion
entre la seguridad y la satisfaccion del administrado en el otorgamiento de
Licencias, Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
administrado en el otorgamiento de Licencias y Existe relacién entre la empatia
y la satisfaccion del administrado en el otorgamiento de Licencias de

Funcionamiento del municipio de Sullana.



II. MARCO TEORICO

En atencion a los estudios antepuestos, se ha procedido a realizar una revision
bibliografica ,teniendo en consideracion las variables establecidas en el presente
estudio; y, que permitird brindar es respaldo correspondiente al presente estudio.
En ese sentido se ha considerado:

En la esfera internacional, Lopez (2018), realizo su investigacion con el
objeto comprobar relacion existente de las variables: Satisfaccion y calidad, que
ocurren en el Restaurant Rachy’s, en la localidad de Guayaquil — Ecuador. En lo
gue respecta a la metodologia empleada esta fue mixta, precisando que en lo
cuantitativo ha utilizado el método SERVQUAL, y como instrumento de acopio
de datos a la entrevista. Para tal efecto, se han realizado 365 encuestas dirigida
a los consumidores del restaurant Rachy’s. Los resultados, de dicha
investigacion fue: Una insatisfaccion de los consumidores en atencién a las
dimensiones: Respuesta rapida y la empatia, referentes a servicio otorgado. Asi
mismo, el estudio concluyo: Una relacidn considerable existente entre el servicio
otorgado y la satisfaccion de los comensales, precisando que si se potencia el
servicio brindado por ende se ve incrementado la satisfaccidén de los asistentes.

Maggi (2018), procedio a evaluar los niveles de Satisfaccion del paciente
de emergencia en calidad de usuario. La metodologia tuvo un enfoque
cuantitativo, de tipo transversal, utilizando el método SERVQUAL, como
herramienta de investigacion. La muestra utilizada fue de 357 ciudadanos, a los
que se le realizaron encuestas: 42 preguntas (21 de expectativas y 21 de
percepcion). Respecto a los resultados logrados, sefiala insatisfaccion respecto
a dimensiones tales como tangibilidad, fiabilidad, empatia y seguridad; asi
mismo, la capacidad de respuesta del hospital se determiné como parcialmente
satisfecho. El estudio concluyo, que el hospital, no brinda al paciente seguridad

y muestra como deficiente la atencion brindada.

Mamani (2019), su investigacion, establecid6 como objetivo de estudio:
conocer el grado de satisfaccion del usuario y el servicio prestado por el Banco
FIE, de la localidad de La Paz. Empleando el método cuantitativo, descriptiva y
corte trasversal, utilizando el método SERVQUAL, como un instrumento de

medida que permita determinar la satisfaccion de los usuarios en atencion a sus



cinco dimensiones. En atencién a ello, se efectuaron 248 encuestas dirigidas a
clientes de 03 agencias del Banco. Los resultados fueron que de las tres
agencias del Banco en la ciudad de La Paz, un 54% la integran el sexo masculino
y un 46% el femenino; asi mismo, que el nivel de satisfaccion varia en cuanto al
sexo Yy la edad. El presente estudio concluyo, que la institucion debe preocuparse
por dar atencién de calidad, si es que desea lograr el éxito de incrementar con
ello sus utilidades; asi mismo, debe satisfacer en sus clientes sus necesidades
mediante estrategias de calidad.

More & Rivera (2019) realizaron su investigacion analizando la relacion
entre el servicio, que se facilita a los clientes en los establecimientos del Cantén
de Alausi que expenden bebidas y alimentos. También propusieron soluciones
de disefio como resultado de los hallazgos. Se utilizé la metodologia basica de
disefio cuantitativo y de correlacion cruzada. Se seleccion6 aleatoriamente una
poblacidén de 172 residentes de una muestra de 67.368 turistas. Los hallazgos

de la investigacion indicaron relacion favorable entre las variables mencionadas.

Segun Pabdn y Palacio (2020) tuvo como objetivo conocer como los
usuarios del centro hospitalario Sitio Nuevo de Magdalena perciben los servicios
de salud que alli se ofrecen desde una posicion de satisfaccién en los afios
comprendidos entre 2017 y 2019. La metodologia fue descriptiva aplicada , tipo
cuantitativo. Para este estudio se entrevisté a 3185 pacientes que requerian
atencion ambulatoria en el mencionado centro médico; la poblacién y la muestra
fueron las mismas. Especificamente, el area de laboratorio clinico alcanzé un
porcentaje destacado con el 83,1 por ciento, enfermeria con el 79,5 por ciento,
atencién médica con el 77,7 por ciento y finalmente el area de servicio de citas
alcanzé el 74 por ciento. Se concluyo que el sexo femenino predomina sobre el
masculino, con una relacién de 59.7 por ciento a 40.3 por ciento. Para llegar a
una conclusién establece que la percepcion de satisfaccion es positiva y sefiala

que el area de laboratorio clinico logra el mayor indice de aceptacion.

A nivel nacional, Rosales (2018), estableci6 la relacion de las variables
Servicio de calidad y la satisfaccion de los administrados, desplegada por el
organo responsable de la emisidon de Licencias y Autorizaciones en el Municipio

de Chaclacayo - 2016. La metodologia aplicada por el investigador fue
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correlacional, el disefio aplicado no experimental. Respecto al instrumento de
recoleccion de informacion se aplico la encuesta. En lo que refiere a la poblacion,
estuvo integrada por 260 ciudadanos, con una muestra de 155 administrados
que acudieron ante Municipalidad de Chaclacayo a tramitar licencias o
autorizaciones durante el afio 2016. Los resultados arrojaron que la relacion
entra ambas variables es positiva; en consecuencia, mientras mas elevada es la

percepcion de calidad mayor sera la satisfaccion.

Rios (2021), determind la relacion entre la Calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario. El estudio tuvo un enfoque Cuantitativo y basico de
acuerdo con su finalidad. Empleandose el disefio no experimental, con alcance
correlacional. Se recopilaron datos mediante una encuesta, a 376 ciudadanos.
Se obtuvo como resultados que, el 5.1% de asistentes que realizaron el tramite
de licencias sefialaron que el servicio brindado fue de calidad; otro 16.5%
sefalaron que la calidad solo cubre parte de las necesidades, pero hacen
hincapié que el Servicio esta mejorando; otro 75.8% manifestaron que la calidad
solo cubre parte de las necesidades; y, que un 2.7% manifiestan que la calidad
no cubre con las necesidades; asi mismo, respecto a la satisfaccion: Que un
83.25% estdn poco satisfechos; otro 7.19% satisfechos; y, un 9.58%
insatisfechos. Por ultimo, se concluye la presencia relacion significativa de las
variables en el area de Licencia del Callao.

Estrada (2018), estudié la percepcion del servicio usuario, sobre el
otorgamiento de autorizaciones de funcionamiento del municipio de Lima en el
periodo 2018. El estudio fue aplicado, de tipo béasico, en lo que refiere a la
poblacion y muestra estuvo compuesta por 322 y 176 ciudadanos que solicitaron
ante la entidad municipal licencias de funcionamiento entre enero a mayo del
afio 2018. Para obtener los datos, se utilizé la encuesta. El resultado obtenido
es que 88 de usuarios que requirieron su licencia ante la entidad edil son del
sexo masculino y el otro 88 del sexo femenino. Concluyendo que el género no

influye en la percepcion que el usuario tiene del servicio.

Ramirez (2020), analizé la relacion entre la productividad del Gobierno
Municipal de San Martin y su nivel de servicio. Estudio no experimental,

descriptivo- correlacional. La muestra fue tomada por conveniencia, siendo esta



la poblacion inicial de estudio. Para la recopilacion de informacion se utilizé un
cuestionario de preguntas en funcion de las variables estudiadas. El propdsito
de los resultados es establecer si existe una conexion significativa entre la
productividad y la variable servicio. En similar sentido, se determina que el
Municipio de San Martin, el servicio de Tarapoto durante el afio 2020 no estuvo

del todo a la altura de las expectativas de satisfaccion de los usuarios.

Jiménez (2021), a través de su investigacion determino si la gestion por
procesos influyo en la calidad en la Universidad Alcides Carrion durante el afio
2019. Esta investigacion, descriptiva y utilizo el disefio no experimental. Por un
lado, los docentes y no docentes respondieron a 20 interrogantes respecto a la
Gestidbn por procesos; mientras que, los estudiantes respondieron a 22
interrogantes referente a la calidad del servicio. La poblacion estuvo integrada
por personal estudiantil y administrativo de la dicha universidad (estudiantes,
docentes y otro), eligiendo una muestra de 275 participantes. La conclusion del
autor sefiala que la gestidn por procesos permite presentar mejoras en el servicio

brindado por la institucion de modo directo.

La investigacion de Gonzales & Huanca (2020), investigd la relacion
existente entre el servicio y la satisfaccion de los asistentes al restaurante
Mariano Melgar-Arequipa en el periodo 2018. El estudio fue de enfoque
cualitativo con disefio descriptivo- correlacional no experimental. La informacion
se recopilé mediante el método de la encuesta. La muestra estuvo dirigida a 384
comensales a quien se les plateo 25 interrogantes. Al obtener los resultados se
encontré que el servicio brindado por los establecimientos dedicados a la venta
de pollo a la brasa no satisface integramente las necesidades de los comensales.
Se concluye que las variables: calidad esta relacionada de forma moderada con

la variable satisfaccion.

Teorias relacionadas sobre la variable: Calidad de Servicio, segun Pompa
& Romero (2019), establece que hay diversidad de modelos para medir servicio
y la calidad de este, haciendo hincapié al modelo SERVQUAL, el SERVPERF,
entre otros. Respecto, a los teoristas que se inclinan por el modelo SERVPERF,
establecen que el modelo SERVQUAL empleado para medir un servicio de

calidad no resulta ser el mas apropiado. Segin Ramos et al. (2020), sefiala que
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el modelo en mencion permite medir el grado de calidad de cualquier institucién
y plantear o establecer estrategias que a beneficio de dicha institucion. El
presente modelo (SERVPERF), fue propuesto por Cronin y Taylor (1994),
quienes concluyeron que lo idéneo para medir un servicio y su calidad es a través
de actitudes.

Asi mismo, para efectos del presente trabajo analizaremos el modelo
SERVQUAL,; y, segun Duque (2005), el cual sefala que el referido modelo hace
alusion a las escuelas Parasuraman, Zeithaml y Berry de América, constituyendo
uno modelo muy usado en lo académico. Asi mismo, Matsumoto (2014), sefala
que este modelo mide el servicio realizado a través de lo que perciben
(percepciones) y lo que esperan (expectativas) los clientes, tenido en
consideracion sus 05 dimensiones: sensibilidad, seguridad, empatia, elementos
tangibles y fiabilidad. En atencion a lo antes indicado, la presente investigacion
pretende determinar bajo el enfoque de dichas dimensiones la satisfaccion de

los administrados en el otorgamiento de licencias de funcionamiento.

Es menester precisar que el concepto de servicio, segun Fida et al. (2020),
ha sido definido desde la década de los afios 80 por Churchill y Surprenant y
Parasuraman; este ultimo, fue quien hizo popular la teoria de la satisfaccion
mediante la medicion de la prestacion de los servicios brindados.

El modelo SERVQUAL, constituye una herramienta de caracter comercial,
que permite evaluar el servicio desplegado por un érgano, ente, persona, etc.;
asi mismo, dar a conocer las expectativas de tienen los clientes/usuarios y como
estos asimilan el servicio otorgado. Esta evaluacion, proporciona informacién
respecto al comportamiento de la empresa, opinibn de los clientes, sus
comentarios y sugerencias.

Dimension 1.- Elementos tangibles, se definen como aquellos
instrumentos materiales — fisicos, como son las instalaciones, el personal, los
equipos, etc. En esta linea, Hernandez etal. (2017), asume que dichos
elementos tangibles hacen alusién a aquellos aspectos fisico-material que son
percibidos por el cliente y que comprenden la infraestructura, equipos,
decoracién, entre otros. En esta investigacion se toman como elementos
tangibles el aspecto de las estructuras materiales, equipos-soportes, personal y

material de orientacion y comunicacion; en otras palabras, todo aquel aspecto
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fisico que el administrado capta en los servicios brindado por la Municipalidad de
Sullana en el proceso de Otorgamiento de licencias de Funcionamiento.

Dimension 2.- Respecto a la fiabilidad, Marifio et al. (2022), sefiala que la
fiabilidad esta referida a la destreza que tienen los responsables de brindar un
servicio. Comprende desempefiar un servicio con de manera fiable y cuidadosa.
En este apartado, la confiabilidad y la precision al momento de desplegar el
servicio se configuran como herramientas esenciales de la fiabilidad, en el
proceso de otorgamiento de licencias de funcionamiento.

Dimensién 3.- En lo que respecta a la Capacidad de respuesta, se
centraliza en la disponibilidad que tienen los trabajadores, para coadyuvar a
lograr un servicio rapido dirigido a los clientes (Marifio et al., 2022). En otras
palabras, es la disponibilidad de ayuda, frente a una consulta, queja,
inconveniente, etc. Esta disponibilidad, apunta a ofrecer un servicio rapido,
satisfactorio y oportuno.

Dimension 4.- La dimension de seguridad, segun Alteco Consultores
Desarrollo y Gestidon (2012), esta referida a la sapiencia y atencion brindada por
los empleadores y sus habilidades para transmitir a través del servicio;
credibilidad - confianza. En esta dimension, el cliente transmite su problematica
y tiene la certeza que la misma sera resuelta de la mejor manera.

Dimension 5.- La empatia, constituye la atenciéon individualizada del
cliente. Es la capacidad de dar un buen trato a las personas y colocarse en el
lugar de ellos, con la finalidad de atender sus necesidades. Como sefiala
Hernandez etal. (2017), esta dimension engloba: compromiso, amabilidad,
respeto, consideracion, interés, voluntad, capacidad, etc.

Respecto a las teorias de la Variable: Satisfaccion, Kotler(2001) sefiala
por satisfaccion del consumidor, al grado de respuesta ante un servicio , como
resultante de cotejar el rendimiento percibido y las expectativas. El autor,
establece que el nivel de satisfaccion se constituye en el resultado de la
diferencia entre el valor y/o valor percibido y la expectativa, bajo el siguiente

diagrama:
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Figura 1

Operacion para determinar el nivel de Satisfaccion

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccion

Asi mismo, Kotler & Armstrong (2013), sefiala que los consumidores y
clientes se generan expectativas respecto al valor y la satisfaccion. Por tanto,
esta dependera de la labor que este perciba en relacion con un producto
otorgado — la expectativa generada. Concluyendo que, si el valor percibido del
servicio o producto es inferior a la expectativa, el usuario quedara no satisfecho;
por otro lado, si se supera o da la misma expectativa, el cliente habra quedado
satisfecho; y al extremo, si le valor percibido y/o desempefio es mayor a la
expectativa, el cliente habra quedado muy satisfecho.

En esa misma linea, Thompson (2005), comparte los aportes desacatados
por Philip Kotler, destacando para ello, los tres elementos esenciales que
conforman la Satisfaccion: El rendimiento y/o valor percibido, la(s) expectativa(s)
generada(s) y el/los nivele(s) de satisfaccion. Concluyendo que mantener un
cliente satisfecho constituye un factor fundamental en el logro del éxito de un
negocio.

Ramos (2022), sefiala que la satisfaccion del usuario es de elemental
interés para una empresa o quien despliega un servicio y es de consideracion
para este, su constante evaluacion. Esta, se encuentra estrechamente ligada al
sentir del consumidor al recibir un servicio.

En el ambito de la Obtencién de Licencias de Funcionamiento, la
satisfaccion del administrado es el nivel del estado mental de este, que
constituye el resultado de contrastar el desempefio brindado en atencion siendo
los factores: valor percibido, expectativa del administrado y la conformidad del

administrado.
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IIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacién
3.1.1 Tipo de Investigacion

El estudio fue basico, empleando una metodologia cuantitativa, ya que solo
podria explorar la correlacion entre: Calidad de Servicio y Satisfaccion de las
Empresas con el Otorgamiento de Licencias de Funcionamiento.

3.1.2 Disefio de Investigacion

Se utilizé un disefio no experimental de corte transversal. Adicionalmente, el
disefio fue correlacional simple, lo que permite identificar la relacion entre las

variables.

Figura 2

Esquema de un disefio correlacional

o r

Donde:

M : Muestra de administrados que solicitaron otorgamiento de
Licencias de Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana.

V1 : Calidad del servicio.

V2 : Satisfaccion.

R : Relacion entre las variables
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3.2 Variables y Operacionalizacién
Variable 1: Calidad del servicio
Definicion conceptual

Respecto a la Calidad del Servicio, Cardozo (2021) sefala que este constituye
el conglomerado de acciones y estrategias tendientes a mejorar el servicio del
cliente o usuario. Es decir, tratar de cumplir (cubrir y rebasar) con las
expectativas que tiene el cliente (Castafieda, 2022), en el marco del servicio
brindado.

Definicion operacional

De acuerdo con esta definicion, se cred la variable calidad del servicio incluyendo
5 dimensiones: componentes concretos, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia; el mismo, que permitira determinar si se, satisface las

expectativas de los usuarios.

Indicadores

Un cuestionario de 25 items se inspird en la consideracion de 17 indicadores.
Escala de medicion

La escala de medida aplicada en este trabajo fue ordinal - de tipo: Likert,
compuesta por: Deficiente (1), Malo (2), Regular (3), Bueno (4) y Excelente (5);

asi mismo, donde se atribuy6 los siguientes niveles o rangos: bajo, regular y alto.
Variable 2: Satisfaccion
Definicion conceptual

Por esta Variable, Hernandez et al. (2022), sefiala que la satisfaccion es una
dimension e indicador del servicio brindado. Entendiéndose esta, como la
sensacion positiva que tienen los individuos al haber recibido lo que necesitan

y/o haberse cubierto su necesidad. Pérez (2021), lo define como un elemento
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subjetivo, donde los seres se sienten satisfechos, gozosos o complacidos por los

recibido.
Definicién operacional

La satisfaccion se estableci6 en base a las 3 dimensiones, de la variable
Satisfaccion : valor percibido, expectativa del administrado y la conformidad del

administrado.
Indicadores
Se consider6 08 indicadores, 16 items.

3.3 Poblacion, Muestra y Muestreo

3.3.1 Poblacién

Fuente saz (2004), sefiala por poblacién, que este constituye el universo de
individuos y/o elementos ligados a caracteristicas propias de un determinado
estudio. El autor sefiala que cuando la poblacion es conocida se habla de una
Poblaciéon Finita; contrario a ello (poblacion desconocida), se habla de una

poblacién infinita.

Por su lado, Lépez (2004) sefiala que la poblacién constituye el conjunto
de personas/objetos del cuales se pretende conocer algo a través de la
investigacion. La Poblacion la conformaron los habitantes de la provincia de
Sullana que, de acuerdo con el censo del afio 2017, asciende a 311454

habitantes.

Referente a los criterios: inclusion y exclusion, para establecer la esfera

poblacional, son:
Criterios de Inclusioén:
Todos los ciudadanos de Sullana.

Criterios de Exclusion:
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Ninguno

3.3.2 Muestra

Wigodski (2010), manifiesta que la muestra es una representacion de la
poblacién en un ambito mas reducido, el autor lo define como un subconjunto de

la poblacion. Bajo este contexto, esta fue compuesta por 384 ciudadanos.

La muestra fue escogida de manera aleatoria, y su nimero de determino
mediante la aplicacion de la férmula, que permitié determinar su tamafio. En

atencion a ello, y vista la poblacién infinita, se utilizé la siguiente formula:

Figura 3

Formula de muestra para poblaciones infinitas

L _Zpa
82

Del cual:
n : Muestra.
Z : Porcentaje de confiabilidad, para el 95%
P : Probabilidad de ocurrencia = 0,5
g : Probabilidad de que no ocurra = 0,5
e : Margen de error, considerando el 5% = 0,05

Aplicando la Formula, se arroja como muestra:

n : 384
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3.3.3 Muestreo

Se uso muestreo aleatorio simple, en consecuencia, cualquier ciudadano tenia

la posibilidad de ser elegido.

Unidad de analisis

Ciudadano (administrado) que tramité Licencia de Funcionamiento

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se procedi6 a utilizar la técnica de “la encuesta” para obtencion de datos. Segun,
Casas et al. (2003), en el ambito de la investigacion, una de las técnicas mas
utilizadas es la encuesta; la misma que a través de ella, permite obtener datos
idéneos, pertinentes, rapidos y necesarios en el logro de los objetivos de toda

investigacion.

Esta técnica (encuesta), utiliza un abanico de procedimientos tendientes
a recopilar y analizar una serie de datos. Aqui, el investigador realiza una serie
de interrogantes con el objetivo de recabar/acopiar informacion, posteriormente
organizarlos, procesarlos y obtener datos que cumpla con el interés y los
objetivos de la investigacion. En ese mismo extremo, Hernandez & Mendoza
(2018), sefala que la encuesta involucra un grupo de preguntas ,orientadas a

medir una 0 mas variables.

Para el acopio de datos de las variables: Calidad de servicio y satisfaccion,
se procedio a utilizar como instrumento al “Cuestionario” con escalamiento Likert,
,preguntas redactadas de manera adecuada, coherente, etc., y con el objetivo
de que sus respuestas puedan ofrecer datos vinculantes para el logro de los

objetivos.

Tabla 1

Instrumento de recoleccién de Datos
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Variable Técnica Instrumento items
Calidad de Servicio Encuesta Cuestionario 25
Satisfaccion Encuesta Cuestionario 16
Tabla 2

Ficha técnica de instrumento 1: Calidad de Servicio

Nombre de la
escala

Autor
Aplicacion
Lugar de
aplicacion

Fecha de

Aplicacién

Forma de

aplicacion

Duracién de la

aplicacién

Objetivo

N.° tems

Escala Valorativa
Likert

Escala de Likert

Jaime Alva Alvarado

Administrados que requieren Obtener Licencia de

Funcionamiento

Sullana

2022

Directa a los ciudadanos de ambos sexos

10 a 15 minutos
Determinar la Calidad del Servicio en el proceso de

obtencién de Licencias de Funcionamiento de Ila

Municipalidad Provincial de Sullana — 2022.

25

Excelente (5)
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Bueno (4)

Regular (3)

Malo (2)

Deficiente (1)

Dimension 1.- Elementos tangibles 1-6 (items)

Dimension 2 .- Fiabilidad: 7-11 (items)
Dimensiones

Dimension 3.- Seguridad:12-14 (items)

Dimension 4.- Capacidad de Respuesta 15-22 (items)

Dimension 5.- Empatia: 23-25 (items)

Alto 92-125
Varemos : Medio 59-91

Bajo 25-58

Tabla 3

Ficha técnica de instrumento 2: Satisfaccién

Nombre de la _
Escala de Likert

escala
Autor : Jaime Alva Alvarado
L Administrados que requieren Obtener Licencia de
Aplicacion ) _
Funcionamiento
Lugar de
L Sullana
aplicacion
Fechade
L 2022
Aplicacion
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Forma de _ .
L Directa a ciudadanos de ambos sexos
aplicacion

Duracion de la .
10 a 15 minutos

aplicacion
Determinar la Satisfaccion del administrado en el
Obijetivo - proceso de obtencion de Licencias de Funcionamiento
de la Municipalidad Provincial de Sullana — 2022.
N.° items . 16

Excelente (5)

Bueno (4)

Escala Valorativa
Likert

Regular (3)
Malo (2)

Deficiente (1)

Dimension 1.- Valor percibido: 1 al 7 (items)

Dimensién 2.- Expectativa del administrado: 8-12

Dimensiones : (items)

Dimensién 3.- Conformidad del Administrado: 13- 16

(items)
Alto 59-80
Varemos : Medio 38-58

Bajo 16-37
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Validez: De acuerdo con Narvaez (2021), este precisa que la calidad de una
investigacion permite ser avaluada por su validez y la confiabilidad. Busca que
el método y técnica empleada sean efectivos para la recoleccion de la
informacion esperada.

En la presente investigacion, las encuestas elaboradas fueron sometidas
a analisis y juicio de tres expertos y que permitieron determinar su pertinencia,

su relevancia y caridad.

Tabla 4

Validez de los Instrumentos .

N° Jueces Expertos Calificacion
1 Mayte Miluska Novoa Cano Aplicable
2 Jorge Luis Adanaque Poicon Aplicable
3 William Antonio Casos Chavez Aplicable

Nota: Calificacion “aplicable” por parte de los expertos.

Confiabilidad: Se procedi6 a utilizar la prueba Alfa de Cronbach, procediendo
previamente a realizar una prueba piloto, a fin de determinar si la recoleccion de
datos efectuada es fiable; empledndose para ello, la tabla estadistica:
Obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 5

Escala de valores del Alfa de Cronbach
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N° Rango Nivel

1 09> Excelente

2 08a<0.9 Muy Bueno

3 0.7a<0.8 Bueno

4 06a<0.7 Moderado

5 <0.6 Pobre
Tabla 6

Andlisis de confiabilidad: Calidad de servicio

Resumen del procesamiento de datos

N° %
VALIDO 57 100
EXCLUIDOS 0 0
TOTAL 57 100

Estadistica de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.83 25

3.5 Procedimientos

Se pidié autorizacion mediante una solicitud , al sefor alcalde de Sullana; asi
mismo, se ha coordinado con la gerenta responsable de otorgamiento de las
Licencias de Funcionamiento de la Jurisdiccién del Distrito Capital de Sullana; y,
con el responsable de la Subgerencia de Comercializacion y licencias de dicha
comuna; todo ello, con el objeto de aplicar de aplicar los instrumentos

previamente validados.
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3.6 Método de analisis de Datos

El andlisis se realiz6 utilizando tablas de Microsoft Excel y, como resultado, se
examino cada variable: la variable Satisfaccion se examind en tres niveles
diferentes: Baja (40-48), Regular (49-57) y Alta (58-63) .

3.7 Aspectos Eticos

El estudio, se ha efectuado, en estricto cumplimiento de las normas APA 7; Guia
emitida por la UCV, para la elaboracién de trabajos académicos; cuenta con la
autorizacion de los responsables encargados del otorgamiento de Licencias de
Funcionamiento; respeto a la propiedad intelectual en las citas plasmadas en
este trabajo; asi mismo, que los datos recogidos no han sufrido alteraciones y
los resultados obedecen a la verdad.
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IV. RESULTADOS

4.1. Estadistica descriptiva

Objetivo General:

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y satisfaccion del

administrado en el otorgamiento de Licencias del municipio de Sullana.

Se encontr6 que la calidad del servicio y la satisfaccion del administrador
en la concesion de licencias en el municipio de Sullana tienen una asociacion
lineal estadisticamente significativa, una relacion buena y directamente

proporcional (r = 0.73) y una relacion positiva (r = 0.74).

Tabla 6
Distribucién de la Calidad de Servicio y la Satisfaccién del administrado en el

otorgamiento de Licencias del municipio de Sullana

Satisfaccion
Bajo Regular Alto Total
Calidad Bajo 115 0 0 115
de 30% 30%
Servicio  Regular 77 115 38 230
20% 30% 10% 60%

Alto 0 0 39 39
10% 10%
Total 192 115 77 384

350% 30% 20% 100%

Nota: Datos de encuesta.

La Tabla 07 revela que 230 encuestados (0 el 60 %) creen que la calidad
del servicio esta es regular, 115 encuestados (o el 30 %) creen que es bajay 39
encuestados (o0 el 10 %) creen que esta en un nivel alto. nivel. Sin embargo,

consideran que el nivel de satisfaccion es bajo, con solo 77 (20%) de los
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encuestados en un nivel alto, segun 192 (50%) de los encuestados, y 115 (30%)

en un nivel regular.

Objetivo especifico 1:

El andlisis permitio determinar que la variable satisfaccion del empleado y la
dimensién Elementos Tangibles tuvieron una relacion moderadamente positiva,

como lo indica el coeficiente de correlacion de 0,570 (r = 0,57), que fue calculado.

Tabla 7
Distribucion de Dimension Elementos Tangibles y la variable Satisfaccion del

administrado.

Satisfaccion

Bajo Regular Alto Total

Elementos Bajo 115 38 0 153
Tangibles 30% 10% 40%
Regular 77 77 38 192
20% 20% 10% 50%

Alto 0 0 39 39
10% 10%

Total 192 115 77 384

50% 30% 20% 100%

Nota: Datos de encuesta.

La Tabla 08 muestra que 153 (40%) de los encuestados cree que los elementos
tangibles estan en un nivel bajo, 192 (50%) cree que esta en un nivel regular, y
solo 39 (10%) dijo que tiene un nivel alto. nivel. El nivel de satisfaccion es bajo,
con 192 encuestados (0 50%) expresando niveles bajos de satisfaccion, 115
encuestados (0 30%), niveles medios de satisfaccién y solo 77 encuestados

(20%), niveles altos de satisfaccion.
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Objetivo especifico 2:

Del analisis se pudo concluir que existe una relacion positiva muy fuerte entre la
dimension confiabilidad y la variable satisfaccion administrada, dado que se

calcul6 un coeficiente de correlacion de 0.829 (r = 0.83).

Tabla 8
Distribucion de la Dimension Fiabilidad y la Variable Satisfaccion del administrado.

Satisfaccion

Bajo Regular Alto Total

Fiabilidad Bajo 115 0 0 115
30% 30%
Regular 77 115 0 192
20% 30% 50%
Alto 0 0 77 77
20% 20%
Total 192 115 77 384

50% 30% 20% 100%

Nota: Encuesta para medir la calidad de servicio y la satisfaccién del

administrado.

La Tabla 09 muestra que 115 encuestados (30 %) creen que la confiabilidad esta
en un nivel bajo, 192 encuestados (50 %) creen que la confiabilidad esta en un
nivel regular y 77 encuestados (20 %) creen que la confiabilidad esta en un nivel
alto. En cuanto al nivel de satisfaccion, solo 77 (20%) de los encuestados, 0 192

(50%) de los encuestados, alcanzan un nivel regular de satisfaccion.
Objetivo especifico 3:
Con un coeficiente de correlacion calculado de 0,796 (r = 0,79), nuestro analisis

nos permite concluir que el aspecto de seguridad y las variables de satisfaccion

del publico tienen una buena relacion.
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Tabla 9

Distribucion de la Dimensién Seguridad y la Variable Satisfaccion del administrado

Satisfaccion

Bajo Regular Alto Total

Seguridad Bajo 153 0 0 153
40% 40%
Regular 39 77 38 154
10% 20% 10% 40%
Alto 0 38 39 77
10% 10% 20%
Total 192 115 77 384

50% 30% 20% 100%

Nota: Encuesta para medir la calidad de servicio y la satisfaccion del

administrado.

En la tabla 10 se detalla que 153 de los encuestados (40%) sefialan que la
seguridad se encuentra en un nivel bajo; 154 (40%) de ellos precisan que se
encuentra en un nivel regular; y, 77 de ellos (20%) en nivel Alto. En lo que refiere
al nivel de satisfaccién se encuentra en un nivel bajo, opiniéon de 192 (50%) de
los encuestados y 115 (30%) encuestados tienen un nivel regular de satisfaccion,

solo 77 (20%) en un nivel bueno.
Objetivo especifico 4:
El andlisis permitié determinar que la relacion entre la dimension respuesta y la

variable satisfaccion administrada es muy buena debido a que se calculé un

coeficiente de correlacién de 0,831 (r = 0,83).
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Tabla 10

Distribucion de la Dimension Capacidad de respuesta y la Variable Satisfaccion del

administrado

Satisfaccion

Bajo Regular Alto Total

Capacidad Bajo 154 0 0 154
de 40% 40%
respuesta  Regular 38 115 38 192
10% 30% 10% 50%

Alto 0 0 39 39
10% 10%

Total 192 115 77 384

50% 30% 20% 100%

Nota: Datos obtenidos de Encuesta a ciudadanos ambos sexos

La Tabla 11 revela que 154 encuestados (o 40%) sobre la Capacidad de
respuesta esta en nivel bajo, 192 encuestados (0 50%) cree que esta en un nivel
regular y 39 encuestados (10%) cree que es a un nivel alto. En cuanto al nivel
de satisfaccion, se encuentra en un nivel bajo; segun 192 encuestados (0 50%),
115 (30%) tienen un nivel regular de satisfaccion, y solo 77 (20%) tienen un buen
nivel de satisfaccion.

Objetivo especifico 5:
Los resultados del analisis permitieron concluir que la Dimensién Empatia y la

Variable Satisfaccion tienen una relacibn moderadamente positiva, con un

coeficiente de correlacion de 0,508 (r = 0,51).
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Tabla 11

Distribucion de la Dimensién Empatia y la Variable Satisfaccion del administrado.

Satisfaccion
Bajo Regular Alto Total
Empatia  Bajo 192 115 38 345
50% 30% 10% 90%

Alto 0 0 39 39
10% 10%
Total 192 115 77 384

50% 30% 20% 100%

Nota: Datos obtenidos por encuesta.

La Tabla 12 revela que 345 encuestados (90%) creen que el nivel de empatia es
bajo. Lo mismo ocurre con el hecho de que 39 (10%) de ellos creen que esta en
un nivel alto. Sin embargo, cuando tienen en cuenta el nivel de satisfaccion en
un nivel bajo, encuentran que 192 encuestados (o0 el 50 %) tienen un nivel de
satisfaccion bajo, en comparacion con 115 encuestados (o el 30 %), que tienen

un nivel regular de satisfaccion. y solo 77 (20%) en un nivel alto.

4.2 Estadistica Inferencial

Dado que hay 384 observaciones en la muestra, la prueba Kolmogo6rov-Smirnov
se usa para probar la normalidad de los datos, que sirve como un medio para
confirmar la hipotesis general. La siguiente se sugiere como una solucion para

esto.:

Si p-valor 2 a = (a 2 0.05) Aceptar Ho.

Si p-valor < a = (a < 0.05) Rechazar Ho
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.

Calidad de

o 178 384 ,000 ,885 384 ,000
Servicio
Satisfaccion 174 384 ,000 ,894 384 ,000

La prueba Kolmogorov-Smirnov se usa para determinar si los datos son
normales y los resultados se aplican a ambas variables. Sabemos que los datos
provienen de 384 encuestados. Menos de 0.05 es el siguiente (Sig. El valor de
V1 es de 0.000 sig. Se decide probar la hipétesis propuesta utilizando el
estadistico paramétrico Rho Spearman porque los datos tienen distribuciéon
normal (V2 = 0.000).

Hipotesis general:

Ho: No existencia de relacion entre la Calidad del servicio y satisfaccion del
administrado en el otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la
Municipalidad de Sullana - 2022.

Hi: Existe relacion entre la Calidad del servicio y satisfaccion del administrado
en el otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la Municipalidad de

Sullana - 2022.

Tabla 12

Prueba de Hipotesis de correlacion entre ambas variables.
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Calidad de
Satisfaccion

servicio
Rho de Calidad de Coeficiente de .
1,000 , 720
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Satisfaccion Coeficiente de .
» ,120 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Nota: Encuesta para medir la calidad de servicio y la satisfaccion del

administrado.

Se acepta la hipotesis alternativa H1 y se rechaza la hipétesis nula de
investigacion debido a que la Tabla 13 demuestra una fuerte correlacion entre
las dos variables de 0.720 con un nivel de significancia de 0.000. Por ello, se
menciona que la expedicion de Licencias de Funcionamiento para el Municipio
de Sullana — 2022 esta correlacionada con la satisfaccion del administrador y la

calidad del servicio.

Hipotesis Especifica 1:

Ho: No Existencia de relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
administrado en el otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la
Municipalidad de Sullana - 2022.

Hi: Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
administrado en el otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la
Municipalidad de Sullana - 2022.
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Tabla 13

Prueba de Hipotesis de correlacion

Elementos
Satisfaccion
Tangibles
Rho de Elementos Coeficiente de _
1,000 ,570
Spearman Tangibles correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Satisfaccion Coeficiente de _
N ,970 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Nota: Datos de la encuesta

Debido a que la Tabla 13 demuestra una fuerte correlacion de 0.720 entre las
dos variables y una significacion de 0.000, la hipotesis nula de investigacion se
rebate y se acepta la hipotesis alternativa H1. Por ello, se menciona que la
expedicion de Licencias de Funcionamiento para el Municipio de Sullana — 2022

esta correlacionada con la satisfaccion del administrador y la calidad del servicio.

Hipotesis Especificas 2:

Ho: No Existencia de relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del administrado
en el otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la Municipalidad de
Sullana - 2022.

Hi: Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del administrado en el

otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana -
2022.
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Tabla 14
Prueba de Hipdtesis de correlacion entre la Dimension Fiabilidad y Variable
Satisfaccion del administrado en el otorgamiento de Licencias de

Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana - 2022.

Fiabilidad Satisfaccion

Rho de Fiabilidad Coeficiente de

=

. 1,000 ,829°
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 384 384
Satisfaccion Coeficiente de
» ,829 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Nota: Datos de encuesta para medir la calidad de servicio

Se rechaza la hip6tesis nula de investigacion y se acepta H1 debido a una
correlacion muy fuerte entre la dimension confiabilidad y la variable satisfaccion
(Cuadro 15) y un nivel de significancia de 0 punto 000. Como resultado, es
importante sefialar que el Municipio de La emision de licencias de operacion de
Sullana tiene una correlacion directa con la confiabilidad y satisfaccion de la

empresa a partir de 2022.

Hipoétesis Especifica 3:

Ho: No Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del administrado en el
otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana -
2022.

Hi: Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del administrado en el

otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana -
2022.
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Tabla 15
Prueba de Hipotesis de correlacion entre la Dimension Seguridad y la variable
Satisfaccion del administrado en el otorgamiento de Licencias de

Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana - 2022.

Seguridad Satisfaccion

Rho de Seguridad Coeficiente de

e

_ 1,000 , 796
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 384 384
Satisfaccion Coeficiente de _
» , 7196 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Nota: Datos obtenidos por encuesta

Existe una fuerte correlacion (r = 0.796) y nivel significativo (Sig) entre la
Dimensién Seguridad y la Variable Satisfaccion. Se rechaza la hip6tesis nula de
investigacion porque 0,000 es menor que 0,05 por ciento y se acepta H1. Queda
claro ahora que la seguridad y satisfaccién del administrador con el otorgamiento
de las Licencias de Funcionamiento del Municipio de Sullana - 2022 estan

relacionadas.

Hipotesis Especificas 4:

Ho: No Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
administrado en el otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la
Municipalidad de Sullana - 2022.

Hi: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

administrado en el otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la
Municipalidad de Sullana - 2022.
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Tabla 16
Prueba de Hipotesis de correlacion entre la Dimension Capacidad de
respuesta y la variable Satisfaccion del administrado en el otorgamiento de

Licencias de Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana - 2022.

Capacidad
de Satisfaccion
respuesta
Rho de Capacidad  Coeficiente de
_ 1,000 ,831
Spearman de respuesta correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 384 384
Satisfaccion Coeficiente de
» ,831 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Nota: Encuesta para medir la calidad de servicio y la satisfaccion del administrado.

Con una correlacion destacada de r= 0.831 y significacién , la Variable
Satisfaccion y la Dimension Capacidad de Respuesta estan estrechamente
relacionadas. Este valor es inferior al 0,05 por ciento porque se acepta la
hipétesis alternativa H1 y se rechaza la hipotesis nula. Como resultado, se
menciona la relacién entre la capacidad de respuesta de la empresa y su
satisfaccion con el otorgamiento de Licencias de Funcionamiento por parte del

Municipio de Sullana.

Hipotesis Especificas 5:

Ho: No Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del administrado en el
otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana -
2022.

Hi: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del administrado en el
otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana -
2022.
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Tabla 17

Prueba de Hipadtesis de correlacion entre la Dimension Empatia y la Variable

Satisfaccion del administrado en el otorgamiento de Licencias de

Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana - 2022.

Empatia Satisfaccion

Rho de

Spearman

Empatia

Satisfaccion

Coeficiente de

» 1,000 ,508"
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Coeficiente de .

. ,508 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Nota: Encuesta para medir la calidad de servicio y la satisfaccion del

administrado.

La Dimensiébn Empatia y la Variable Satisfaccion tienen una correlacion

moderadamente alta (r = 0.508) y significativa (Sig. 0.000, que es menor al 0.05

por ciento. Cuando se confirma H1, se desmiente la Hipotesis Nula. La relacion

entre la empatia y la actitud del administrador Se destaca asi la satisfaccion por

la expedicion de Licencias de Funcionamiento para el Municipio de Sullana -

2022.
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IV. Discusion de resultados

Se pudo discutir los hallazgos del estudio gracias a las conclusiones
alcanzadas mediante el uso de instrumentos, estadistica inferencial y estadistica

descriptiva en colaboracion con el municipio de Sullana.

Los resultados obtenidos para el objetivo general del estudio mostraron que
habia una relacion lineal estadisticamente significativa, una relacion positiva a
positiva (r = 0,73) y una relacién positiva (r = 0,74), con respecto al servicio de
Licencias de Funcionamiento para el Municipio de Sullana, resultados que se
asemejan a la teoria de Estrada (2018) hace referencia al documento de la PCM,
que describe mecanismos para elevar el estdndar de los servicios y tiene como
fin que las organizaciones de la administracion publica cuidan de sus electores.
Ademas, esta disefiado para brindar a las agencias estatales las herramientas
gue necesitan para evaluar el nivel de servicio que se brinda a los ciudadanos 'y,

como resultado, mejorarlo.

De acuerdo con el primer objetivo especifico, se calculd que el coeficiente
de correlacion de 0,570 (r = 0,57), mostré que la variable satisfaccion del
empleado y la dimensiébn Elementos Tangibles tuvieron una relacién
moderadamente positiva. Esta relacibn se encontré a través del analisis.
Resultados que concuerdan con los de Lépez (2018) quien muestra que existe
una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario,
como lo muestran los siguientes hallazgos: los consumidores estan insatisfechos
con las dimensiones de calidad del servicio de respuesta rapida y empatia. El
estudio también encontrd un vinculo significativo entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, lo que sugiere que, si la calidad del servicio es mala, los
usuarios estaran menos satisfechos. Desde esta perspectiva se puede sefialar
gue cuando un cliente ve mas valor en nuestros productos y servicios, estamos
brindando un servicio de alta calidad. Las cualidades intrinsecas del servicio
brindado no son el Unico factor que determina la satisfaccion del consumidor.

Las organizaciones deben esforzarse mucho para garantizar el éxito.
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De acuerdo a los resultados obtenidos del objetivo 2, se estableci6 la relacion
existente entre fiabilidad y la satisfaccién, verificandose que si existe una relacién
positiva entre ambas dimensiones ,con un “r” de 0.829 (r = 0.83),resultados que se
asemejan al estudio de Rosales (2018), por su parte determino la relacion entre la
variable calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, desplegada desde la
subgerencia de Licencias y Autorizaciones del Municipio de Chaclacayo durante
el aflo 2016 ." Los resultados revelaron una relacion positiva del 72,3 por ciento
entre las dos variables, lo que significa que, a mayor satisfaccion, mayor calidad
percibida. De acuerdo con los hallazgos de esta investigacion, la satisfaccion del
publico usuario del organismo encargado de expedir licencias y autorizaciones
en el Municipio de Chaclacayo se correlaciona significativamente entre el estudio
mencionado. En cuanto a la investigacion realizada por Ros (2021), su objetivo
fue conocer como se correlacionaba el nivel de servicio brindado y el nivel de
satisfaccion de sus clientes en el area de Licencias Callao en el afio 2019. Como
punto final, ambas variables en el area de licenciamiento del Callao tienen una
relacion significativa entre si. Asi mismos autores como More y Rivera (2019)
concuerdan con lo antes mencionado, al investigar la relacion entre la percepcién
y expectativa del servicio en los establecimientos de alimentos y bebidas sobre
la calidad ofrecida manifestando que estas estan moderada y positivamente
correlacionadas. Otro aporte que apoya lo mencionado es el de Maggi (2018)
quien evalué el nivel de satisfaccion del usuario con el servicio de emergencia,
usando el método SERVQUAL, donde los participantes de la encuesta expresan
su insatisfaccion con los resultados en términos de tangibilidad, confiabilidad,
empatia y seguridad. La capacidad de respuesta del hospital también result6 ser
solo parcialmente satisfactoria. El estudio llegé a la conclusién de que los
servicios del Hospital Milagro no garantizan la seguridad del paciente y que la
atencion brindada es inadecuada. Se entiende que Cuando un usuario considera
gue nuestros servicios tienen un mayor valor agregado como el buen trato, se
logran alcanzar altos estandares de servicio. La organizacion debe esforzarse
mucho para garantizar que toda la experiencia de atencion sea exitosa y logren

prestigio
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En base a los resultados del tercer objetivo, se establecio la relacion que existe
entre la seguridad y la satisfaccion del administrado, los datos obtenidos
muestran que el componente de seguridad y las variables de satisfaccion publica
tienen una buena relacion, con un coeficiente de correlacion calculado de 0,796
(r = 0,79). Estos datos tienen similitud con la investigacion de Mamani (2019),
quien insistié en conocer el nivel de satisfaccion de los clientes y la calidad del
gue ofrece la entidad financiera Banco FIE, ubicado en La Paz, con un enfoque
cuantitativo, descriptivo y transversal. En respuesta a esto, se realizaron 248
encuestas por ciento de los empleados son hombres y el 46 por ciento de los
empleados son mujeres, difiriendo segun la edad y el sexo, llegd a la conclusién
de que, si una institucion quiere tener éxito en aumentar sus ganancias, debe
preocuparse por ofrecer una atencion de calidad. También debe satisfacer las
necesidades de sus clientes a través de estrategias de calidad. Se puede
enfatizar que, las empresas comercializan segun las expectativas de sus clientes
y las experiencias deseadas, asi como sus productos o servicios. Brindar un
buen servicio al cliente son cruciales en este sentido. Otra investigacion es la de
More y Rivera (2019) quienes examinaron cémo se relacionan el nivel de
servicio, la percepcion del cliente y las expectativas del cliente en los
restaurantes y bares de Alausi. A la luz de los hallazgos, también sugirieron
soluciones de disefio. Se emplearon la correlacion cruzada y los fundamentos
del disefio cuantitativo. Elegido al azar de una poblacién de 67.368 turistas fue
una poblacion de 172 locales. Los resultados del estudio sugirieron correlacion
positiva entre las variables antes mencionadas. Dado que el mercado es cada
vez mas competitivo y necesitamos diferenciarnos de la competencia para captar
la atencion del puablico, es deber como institucién estar a la altura de las
expectativas de los usuarios, para hacer esto, debemos ser empaticos vy
ponernos en el lugar de sus clientes , tomar medidas para eliminar cualquier
problema o desafio que pueda generar experiencias desagradables con sus
servicios. Debido a las crecientes expectativas de los consumidores de servicios
mejores y de mayor calidad, las empresas o instituciones, deben comprender lo

gue quiere su publico objetivo.
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Para comprender los resultados del objetivo cuarto, donde se establecio la
relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
administrado ,se determin6 que la relacion entre las variables de estudio , es
positiva , datos obtenidos del calculd un coeficiente de correlacion de 0,831 (r =
0,83).Resultados que concuerdan con Rosales (2018) quien establecié una
correlacion entre dos variables a nivel nacional: calidad de servicio y satisfaccion
del cliente, tal como lo demostré el organismo encargado de emitir licencias y
autorizaciones en Chaclacayo. El investigador utiliz6 metodologia correlacional.
En cuanto a la herramienta de recoleccion de informacion se utiliz6 una
encuesta. 260 personas, y 155 administradores visitaron dicha municipalidad
para el tramite licencias o autorizaciones. Segun los hallazgos, existe una
correlacion positiva entre las dos variables; como resultado, la satisfaccion
aumenta a medida que aumenta la calidad percibida. Por otro lado, Rids (2021)
identifico el vinculo entre la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio. De
acuerdo con sus objetivos, el estudio utilizd una metodologia cuantitativa y
sencilla, estudio no experimental. Una encuesta a 376 ciudadanos fue el método
utilizado para recolectar los datos. Como resultado del proceso de
licenciamiento, se descubrio que el 51% de los participantes dijo que el servicio
era de alta calidad; otro 16% dijo que solo cubria parte de sus necesidades, pero
resaltd que el servicio estaba mejorando; otro 75% dijo que solo cubria parte de
sus necesidades; y otro 27% dijo que no. Finalmente, concluye que las variables
en el area de la Licencia Callao si tienen una relacion significativa. Datos que
concuerdan con la investigaciéon de Estrada (2018) quien investigo cémo los
usuarios del municipio Lima perciben el servicio de emision de permisos de
funcionamiento. La investigacion fue practica, de tipo fundamental, disefio no
experimental y disefio experimental. seccion transversal descriptiva. Los
usuarios encuestados fueron 322, que se acercaron a la organizacion municipal
para obtener licencias de funcionamiento entre enero y mayo de 2018. Para la
recoleccion de datos se empled la encuesta. Mostrando que los usuarios que

solicitaron su licencia con anterioridad a la entidad edil.
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Los resultados del quinto objetivo se utilizaron para establecer el vinculo entre la
empatia y la satisfaccion con la administracion. Con un coeficiente de correlacion
de 0,508 (r = 0,51), se encontr6 que ambas variables tienen una relacion
moderadamente positiva. Investigaciones como la de Pabdn y Palacio (2020)
Utilizando datos de los afios entre 2017 y 2019, el estudio de buscé comprender
gué tan satisfechos estaban los pacientes de un hospital con la atencion médica
brindada alli. Se utilizaron tipos de metodologia descriptiva y cuantitativa. La
poblacion y muestra para este estudio fue la misma: 3.185 pacientes del
mencionado centro médico que requerian atencién ambulatoria. En particular, el
area de laboratorio clinico logré un porcentaje excepcional de 83 punto uno por
ciento, seguida de enfermeria con 79 punto cinco por ciento, atencion médica
con 77 %. Los hallazgos indican que, con una proporcion de 59,7 por ciento a
40,3 por ciento, el sexo femenino predomina sobre el masculino. A modo de
conclusién, demuestra que las percepciones de los clientes sobre su satisfaccion
son favorables y muestra que el area de laboratorio clinico tiene los mayores
indices de aceptacion. Asi mismo el estudio de Ramirez (2020) tiene
aproximacion cuando compara la productividad y nivel de servicio, mediante un
enfoque descriptivo-correlacional no experimental. Siendo la poblacion de
estudio inicial, la muestra se tomé por conveniencia. Tomando como guia las
variables objeto de estudio, se utilizé un cuestionario para la recogida de datos.
Enfatizando que coexiste correlacion significativa entre las variables, eso es lo
gue se pretende mostrar con los resultados. Similar a esto, se ha determinado
gue el servicio estuvo por debajo de las expectativas de los usuarios en cuanto
a satisfaccion. Entonces Podemos enfatizar que, al hablar de servicio, se
considera las necesidades y expectativas del cliente, se evalla cuidadosamente
y establece especificaciones para entregar un servicio que cumpla con estas
expectativas. Sin embargo, si el proceso no cumple con estos requisitos, no se

lograra la calidad del servicio.
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La capacidad de una institucion como la Municipalidad, para proporcionar un
servicio o producto de cierta calidad se puede evaluar de varias maneras. Sin
embargo, hay uno en particular que es popular y de buen manejo para quien lo
use, ya que expresan sus opiniones y contrastarlas con lo que la empresa cree
que ofrece ,la cual, examinaremos en esta investigacién ,siendo el modelo
SERVQUAL, que segun Duqgue (2005) hace referencia a las escuelas de América
y es uno de los modelos que con mayor frecuencia se utiliza. aplicado en la
academia. Al igual que Matsumoto (2014), quien sefiala que este modelo tiene
en cuenta sus 05 dimensiones —sensibilidad, seguridad, empatia y elementos
tangibles— mide el servicio prestado a través de lo que los clientes perciben
(percepciones) y lo que esperan (expectativas). y consistencia. A la luz de lo
anterior, el objetivo de la presente investigacion es conocer, mediante el método

de dichas dimensiones.
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V.CONCLUSIONES

1. Se determiné que existe una correlacion significativa, directa, positiva y
moderadamente considerable entre la satisfaccion del administrador y la
calidad del servicio municipal, teniendo las dos variables un coeficiente
de asociacion de 0,72. Por lo tanto, el administrador estar4 mas contento
si el servicio es de mayor calidad.

2. Se encontr6 una correlacion significativa, positiva y directa entre la
dimensién elementos tangibles y la satisfaccion del administrador con el
otorgamiento de las licencias, con un coeficiente de asociacion de 0 punto
570. Por tanto, si la calidad del servicio es mejor, el administrador estara
mas contento.

3. Se establecio la relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del
administrador en el otorgamiento de licencias de funcionamiento en el
Municipio de Sullana. Se encontré una correlacion significativa, positiva
y directa, arrojando un coeficiente de 0.829 en el otorgamiento de
licencias. Como resultado, cuanto mayor sea la fiabilidad, mayor sera la

satisfaccion del administrador.

4. Se determindé como se correlaciona la seguridad y la satisfaccion del
administrador con la emision de Licencias de Funcionamiento del
Municipio de Sullana — 2022. La dimension Seguridad se asocié con una
correlacion significativa, positiva y directa, con un coeficiente de 0.796. y
satisfaccion de la empresa en el otorgamiento de Licencias, por lo que, a

mayor seguridad, mayor satisfaccion de la empresa.

5. Se estableci6 la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del administrador en el otorgamiento de licencias de funcionamiento para
el Municipio de Sullana en el afio 2022, encontrandose una correlacion
significativa, positiva y directa, arrojando un coeficiente de asociacién en

el otorgamiento de Licencias de 0.831.
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6. Se encontrd que existe una conexidn entre la empatia y la satisfaccion
del administrador con la emision de Licencias de Funcionamiento para el
Municipio de Sullana - 2022. Se encuentra una correlacion significativa,
favorable y directa entre la dimension Empatia y la satisfaccion del
administrador con la emisién de licencias. encontrado, con un coeficiente

de asociaciéon de 0 punto 508.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar evaluaciones periodicas de la calidad del servicio y la
satisfaccion del administrador, utilizando las herramientas utilizadas en la
investigacion y contando con un sistema de procesamiento de datos que permita

tomar decisiones concretas para la mejora deseada,

Se recomienda a la organizacion o Municipio de Sullana la adquisicion de
equipos informéticos de Ultima generacion para potenciar el uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacién. Ademas, que las instalaciones
municipales sean mas acogedoras, atractivas y pensadas para ofrecer un buen

servicio al usuario. en la concesion de permisos de funcionamiento.

Se aconseja a una empresa especializada en talento humano con inducciones
al momento del ingreso de nuevo personal en el otorgamiento de Licencias de
Funcionamiento del Municipio de Sullana trabajar en los temas de formacién
étnica publica en la atencion al administrado, habilidades de servicio, Calidad y

atencién profesional.

Se recomienda el monitoreo continuo ya que tiene un nivel de seguridad
aceptable y necesita ser respaldado y mejorado. Fortalecer la capacitacion en
temas de atencién al cliente, habilidades de servicio y calidad del servicio,
mostrar pleno compromiso y atencion, e introducir nuevo personal a bordo. Bajo

licencia del Municipio de Sullana.

Es necesario mejorar la comunicacién con los usuarios y resolver los problemas
de formacion profesional, habilidades de servicio, eficiencia, eficacia y eficiencia
de los servidores publicos, disponibilidad para el servicio de los funcionarios y
disponibilidad para el servicio inmediato. de la administracion del municipio de

Sullana.

Finalmente, se debe flexibilizar la atencion a los gestores de servicios del
municipio en el area de licenciamiento ,realizar capacitaciones en temas de

calidad de servicio, d Apoyo profesional, contratacion, fiscalizacion, reclamos y
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gestibn de reclamos, personal en la emisién de licencias comerciales del
Municipio de Sullana, asi como la implementacion de los procedimientos de
normalizacion de licencias de funcionamiento de conformidad con lo dispuesto
enlalLey. D.S. 200-2020-PCM., Actualizacién del sistema de software de licencia
de funcionamiento.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Problema general

PG: ;Cual es la relacion que existe entre la Galidad
del senvicio y satisfaccion del administrado en el
otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la
Municipalidad de Sullana - 20227

Objetivo general

OG: Determinar la relacion que existe entre la
calidad del servicio y satisfaccion del
administrado en el otorgamiento de Licencias de
Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana -
2022.

Hipotesis general

HG: Existe relacion entre la Calidad del servicio y
satisfaccion del administrado en el otorgamiento
de Licencias de Funcionamiento de la
Municipalidad de Sullana - 2022

P1: ;Cual es la relacion que existe entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del
administrado en el otorgamiento de Licencias de
Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana -
20227

P2; Cual es la relacion que existe entre la fiabilidad
y la satisfaccion del administrado en el
otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la
Municipalidad de Sullana - 20227

P3 ;Cual es la relacion que existe entre la
seguridad y la satisfaccion del administrado en el
otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la
Iunicipalidad de Sullana - 20227

P4 ;Cual es la relacion que existe entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del
administrado en el otorgamiento de Licencias de
Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana -
20227

P5 ; Cual es la relacion que existe entre la empatia
y la satisfaccion del administrade en el
otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la
Municipalidad de Sullana - 20227

O1: Establecer la relacion que existe entre los
elementos tangibles y satisfaccion del
administrado en el otorgamiento de Licencias de
Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana -
2022

02: Establecer la relacién que existe entre la
fiabilidad y la satisfaccion del administrado en el
otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de
la Municipalidad de Sullana - 2022.

03: Establecer la relacion que existe entre la
seguridad y la satisfaccién del administrado en el
otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de
la Municipalidad de Sullana - 2022

0O4: Establecer la relacién que existe entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del
administrado en el otorgamiento de Licencias de
Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana -
2022.

05: Establecer la relacién que existe entre la
empatia y la satisfaccion del administrado en el
otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de
la Municipalidad de Sullana - 2022.

H1: Existe relacion entre los elementos tangibles
y la satisfaccion del administrado en el
otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de
la Municipalidad de Sullana - 2022.

H2: Existe relacién entre la fiabilidad y la
satisfaccién del administrado en el otorgamiento
de Licencias de Funcionamiento de la
Municipalidad de Sullana - 2022.

H3: Existe relacion entre la segundad y la
satisfaccion del administrado en el otorgamiento
de Licencias de Funcionamiento de la
Municipalidad de Sullana - 2022.

H4: Existe relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del administrado en el
otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de
‘Ia Municipalidad de Sullana - 2022

H5: Existe relacion entre la empatia y la
satisfaccion del administrado en el otorgamiento
de Licencias de Funcionamiento de la
Iunicipalidad de Sullana - 2022.

- Calidad del Servicio
- Satisfaccion
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Calidad
senvicio

Anexo 2. Operacionalizacion de variables: Calidad de Servicio

de

Cardozo (2021) sefiala
que la calidad de servicio
es el conglomerado de
acciones Yy estrategias
tendientes a mejorar el
servicio del cliente.

La calidad del servicio se
establecic en base a sus
dimensiones, que
permitid6  deferminar a
calidad del servicio en el
otorgamiento de
Licencias de
Funcionamiento de Ia
Municipalidad de Sullana
durante el afio 2022. La
calidad de  senvicio
Incluyo 05 dimensiones:
elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y
empatia.

Condicion de la infraestructura 1,23
Condicién de los  Equipos 45
Elementos tecnolbgicos y documentarios '
tangibles
Personal uniformado e
identificado. 6
Personal cuidadoso y preciso con la 7
informacién brindada
Personal capacitado al momento de
brindar el servicio 8
Fiabilidad
Personal  confiable con la 9
orientacion brindada.
Atencion eficiente a la hora de | 4544
brindar el servicio. '
Personal es Cortez y amable 12
durante la prestacion del servicio.
. Personal de la Municipalidad
Seguridad demuestra profesionalismo 13
Personal comprometido con el 14
servicio brindado.
Disposicion y voluntad en la
atencion 15.16.17
Tiempo para brindar los servicios 18,19
Capacidad de
respuesta Habiidad y proactividad para| o004
brindar el servicio '
Atencion rapida 22
Tratar de ubicarse en el lugar del 23
administrado
Empatia Solucionar los problemas sin 24
perjudicar al administrado
Atencion personalizada 25

Escala de
medicion
ordinalTipo
Likert

Deficiente
(n

Malo
2

Regular
3

Bueno

k4)

Excelente

()

Bajo
57-68

Regular
69-80

Alto
81-91
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Anexo 3. Operacionalizacion de variables: Satisfaccion

Satisfaccion

Hernandez etal.
(2022), sefiala que la
satisfaccion es una
dimensién e indicador
de calidad del servicio
brindado. Se entiende
como la sensacion
positiva que tienen las
personas al haber
recibido lo que
necesitan y/o haberse
cubierto su necesidad.

La satisfaccion se
establecid en base a sus
dimensiones, que permitio
determinar  satisfaccion
del administrado en el
otorgamiento de Licencias
de Funcionamiento de la
Municipalidad de Sullana
durante el afio 2022. La
satisfaccion  Incluyo 03
dimensiones: valor
percibido, expectativa del
cliente y el nivel de
satisfaccion del cliente.

Permisibilidad 1
Diferenciacion 23
Valor percibido
Claridad y transparencia 45
. - 87
Capacidad y Conocimiento
Satisfaccion de necesidades 8,9,10
Expectativa del
administrado
Experiencia de la atencion 11,12
Lealtad 13
Conformidad del
administrado
Conformidad 14.15.16

Escala de
medicién
ordinalTipo
Likert

Deficiente

(1)

Malo
(2)

Regular

(3)

Bueno

()

Excelente
(5)

Bajo
40-48

Regular
49-57

Alto
58-63|
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Anexo 4. Instrumentos de recoleccion de Datos

Encuesta: Calidad de Servicio
Estimado(a) administrado: La presente encuesta tiene como objetivo, recopilar
informacion respeto a la Calidad de Servicio y Satisfaccion del administrado en
el otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana
- 2022. Precisar, que la presente es para fines exclusivamente académicos; por
tal motivo, se solicita responder a cada interrogante planteada, marcando de

manera puntual y sincera.

¢La Municipalidad tiene una infraestructura
1 moderna para la adecuada prestacion de
Sus servicios?

¢La Municipalidad cuenta con areas limpias
2 para la adecuada prestacibn de sus
servicios?

¢La  Municipalidad cuenta con é&reas
3 ventiladas e iluminadas para la adecuada
prestacién de sus servicios?

¢Los equipos tecnoldgicos (equipos de
coémputo e impresoras, son visiblemente
adecuados y modernos para la prestacion
adecuada de los servicios?

¢Los materiales empleados (formatos y
5 documentos) son adecuados para la
prestacion de los servicios?

¢Los servidores publicos se encuentran
debidamente uniformados e identificados
(fotocheck u otro) al momento de prestar los
servicios?

(El personal de la Municipalidad es
7 cuidadoso y preciso con la informacion que
brinda?

¢El personal de la Municipalidad se muestra
capacitado al momento de brindar el servicio
de Obtencion de Licencias de
Funcionamiento?
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;Considera confiable la  orientacion
9 brindada por el personal de Ia
Municipalidad?

¢, Considera eficiente el servicio brindado por
el personal de la Municipalidad?

11 ¢ Considera adecuada la atencion brindada

Eor el iersonal de la Municiialidad?

¢ El personal de la Municipalidad es cortes y
12 ) -
amable al momento de brindar el servicio?
¢El personal de la Municipalidad demuestra
13 profesionalismo en el ejercicio de sus
funciones?
14 ¢El personal de la Municipalidad denota

comiromiso con el servicio brindado?

¢El personal de la municipalidad se ha
15 puesto a disposicion inmediata al momento
de brindar el servicio?

¢El personal de la municipalidad muestra
respeto al momento de brindar el servicio?
¢El personal de la municipalidad muestra
voluntad de servicio?

¢El tiempo dedicado por el personal de la
18 municipalidad ha sido el necesario para la
absolucion de sus dudas y/o reclamos?

¢ Considera adecuado el horario de atencién
19 establecido por la municipalidad para la
atencion del servicio?

¢Muestra habilidad el personal de la
20 municipalidad al momento de brindar el
servicio?

¢Se muestra proactivo el personal de la
21 municipalidad al momento de resolver dudas
y/o inquietudes?

29 ¢ Considera que la atenciéon brindada fue

réﬁida?

¢(Es empatico el personal de Ila
23 municipalidad en al momento de brindar el
servicio?

¢El personal de la Municipalidad ofrece
24 soluciones sin generar perjuicios al
administrado?

¢ Es personalizada la atencién brindada por
el personal de la municipalidad?

10

16

17

25

Gracias por su participacion.
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Anexo 5. Instrumentos de recoleccion de Datos

Encuesta: Satisfaccion
Estimado(a) administrado: La presente encuesta tiene como objetivo, recopilar
informacion respeto a la Calidad de Servicio y Satisfaccion del administrado en
el otorgamiento de Licencias de Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana
- 2022. Precisar, que la presente es para fines exclusivamente académicos; por
tal motivo, se solicita responder a cada interrogante planteada, marcando de

manera puntual y sincera.

(5) (4) ) (2) (1)

¢.Considera de facil acceso la informacion
1 otorgada por el personal de la
Municipalidad?

¢Considera que la calidad de servicio
2 brindada por el personal de esta entidad es
mejor gue en otras instituciones?
¢Considera que el procedimiento de
3 obtencidén de licencias de funcionamiento es
mas agil que otros tipos de procedimientos?
¢Percibe usted que personal de Ia
4 municipalidad brinda un servicio con
claridad y transparencia?

¢ Considera usted que existen vicios o
irregularidades en el servicio brindado?

¢, Considera usted que el personal de la
municipalidad esta integramente
capacitado para absolver sus dudas y
consultas?

¢Considera que el personal de Ila
7 municipalidad cuenta con experiencia para

realizar el servicio iue viene brindado?

8 ¢ Considera que tiempo de atencién ha sido
el necesario para absolver sus consultas?
¢Considera adecuado el tiempo que
9 demanda obtener su licencia de
funcionamiento?




10

¢Ha logrado obtener la(a) autorizacion(es)
de los giros y/o actividades requeridas?

11

¢ Considera adecuada la atencion brindada
por el personal municipal?

12

¢El personal encargado del otorgamiento
de licencias de funcionamiento acepta
sugerencia y/ reclamos con aprudencia y

resieto?

.Se  consideraria  un administrado

13 recurrente y fiel del procedimiento de
obtencion de licencias de funcionamiento?
.Se encuentra conforme con el servicio
14 .
brindado?
15 ¢, Considera que los giros y/o actividades
autorizadas obedecen a su requerimiento?
16 ¢,Cree que el servicio brindado a superado

Sus expectativas?

Gracias por su participacion.
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Anexo 6 Confiabilidad de Instrumentos

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P8

P5

P4

P3

P2

P1

10
11

12
13

Alfa de Cronbach

Variable: Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

N de elementos

Alfa de Cronbach

25

0.918

Variable: Satisfaccion
Estadisticas de fiabilidad

N de elementos

Alfa de Cronbach

16

0.908
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Anexo 7 Validacién de Instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad del servicio y satisfaccion del administrado en el otorgamiento de Licencias
de Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana - 2022.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

- Cuestionario de Calidad de Servicio
- Cuestionario de satisfaccion

. TESISTA:

Abg. Jaime Alva Alvarado.

. DECISION:

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

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S| [Z] NO [j

/\( ¥ ‘
A 9 /_,_/:W Piura, 01 de noviembre de 2022

EXPERTO: MG. LIC. ADM. JORGE LUIS ADANAQUE POICON
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad del servicio y satisfaccion del administrado en el otorgamiento de Licencias
de Funcionamiento de la Municipalidad de Sullana - 2022,

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

- Cuestionario de Calidad de Servicio
- Cuestionario de satisfaccion

. TESISTA:

Abg. Jaime Alva Alvarado.

. DECISION:

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

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl E NO |:|

Piura, 01 de noviembre de 2022

EXPERTO: Mg. Lic. Adm. Mayte Miluska Novoa Cano
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SANCHEZ CHERO MANUEL JESUS, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
PIURA, asesor de Tesis titulada: "CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL
ADMINISTRADO EN EL OTORGAMIENTO DE LICENCIAS DE FUNCIONAMIENTO DE
LA MUNICIPALIDAD DE SULLANA - 2022", cuyo autor es ALVA ALVARADO JAIME,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 20.00%, verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

PIURA, 19 de Enero del 2023
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