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Presentacion
Sefores miembros del Jurado,

Presento a ustedes mi tesis titulada “Percepcion de calidad del servicio de licencias
de funcionamiento en usuarios, segun género, de la Municipalidad Metropolitana
de Lima, 2018", cuyo objetivo general fue: Comparar el nivel de percepciéon de
calidad que tienen los usuarios segun género del servicio de licencias de
funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018, en cumplimiento
del Reglamento de grados y Titulos de la Universidad César Vallejo, para obtener

el Grado Académico de Magister.

La presente investigacion esta estructurada en siete capitulos y seis
anexos: El capitulo uno: Introduccion, contiene realidad problematica, trabajos
previos, teorias relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion del
estudio, las hipédtesis y los objetivos. El segundo capitulo: Método, contiene el
disefio, la variable y operacionalizacién, poblacién, muestra y muestreo, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad, métodos de andlisis
de datos y aspectos éticos. El tercer capitulo: Resultados se presentan resultados
obtenidos. El cuarto capitulo: Discusion, se formula la discusiéon de los resultados.
En el quinto capitulo, se presenta las conclusiones. En el sexto capitulo se
formulan las recomendaciones. En el séptimo capitulo, se presentan las
referencias, donde se detallan las fuentes de informacion empleadas para la

presente investigacion.

Por la cual, espero cumplir con los requisitos de aprobacion establecidos en

las normas de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo.

La autora
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Resumen

La presente investigacion titulada: Percepcion de calidad del servicio de licencias
de funcionamiento en usuarios, segun género, de la Municipalidad Metropolitana
de Lima, 2018, tuvo como objetivo general comparar el nivel de percepcion de
calidad que tienen los usuarios segun género del servicio de licencias de

funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.

El método empleado fue analitico — deductivo, el tipo de investigacion fue
basica, de nivel descriptivo comparativo, de enfoque cuantitativo; de disefio no
experimental: transversal. La poblacién estuvo formada por 322 usuarios que
acudieron a solicitar licencia de funcionamiento en el centro de atencion de la
Municipalidad Metropolitana de Lima desde enero hasta mayo de 2018, la muestra
por 176 usuarios (88 usuarios de género femenino y 88 usuarios de género
masculino), el muestreo fue de tipo probabilistico. La técnica empleada para
recolectar informacién fue encuesta y el instrumento de recoleccion de datos el
cuestionario, que fue debidamente validado a través de juicios de expertos y
determinado su confiabilidad a través del estadistico de fiabilidad Alfa de

Cronbach.

Se llegé a la siguiente conclusién general: (a) se han hallado evidencias
suficientes para afirmar que no existen diferencias significativas (p = 0.189 es
mayor que 0.05) en la percepcion de calidad del servicio segun género.

Palabras claves: percepcion, calidad, servicio.
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Abstract

The present investigation titled: Perception of quality of service of licenses of
operation in users, according to sort, of the Municipalidad Metropolitana de Lima,
2018, had like general objective to compare the level of perception of quality that
the users have according to the type of license of operating service of the

Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.

The method used was analytical - deductive, the type of research was basic,
descriptive level comparative, quantitative approach; of non-experimental design:
transversal. The population consisted of 322 users who attended the operation
license in the Lima Metropolitan Municipality's attention center from January to
2018, the sample by 176 users (88 female users and 88 male users), the sampling
was probabilistic. The technique used to collect information and the data collection
instrument, of the questionnaire, which was approved through expert judgments and

determined its reliability through the Cronbach's Alfa reliability statistical system.
The following general conclusion was reached: (a) enough evidence has been
found to affirm that there are no significant differences (p = 0.189 is greater than

0.05) in the perception of quality of service according to gender.

Keywords: perception, quality, service.
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1.1 Realidad problematica

A nivel internacional, ante el incesante desarrollo de la ciencia y tecnologia, sumado
a los efectos de la globalizacién han ampliado el conocimiento de los clientes y
usuarios que hasta hace pocos afos atras, no tenian bien definido el concepto de
calidad y resumian este término a la durabilidad de los productos o a la forma
gratificante con que eran recibidos y tratados al acudir en solicitud de un servicio o
a la compra de un producto. Hoy el concepto de calidad estd mejor definido en el
cliente y/o usuario. La mayoria de ellos busca que los productos o servicios logren
satisfacer plenamente sus necesidades, ya sean estas, de tipo econdmico,
durabilidad, manejo, forma, color, etc. Es decir que, los clientes buscan productos
0 servicios que reunan la mayor cantidad de atributos, relacionados a sus

necesidades y con ello garantizar que lo recibido es de calidad.

Kotler (1997) (como se cité en Duque y Chaparro, 2012) expresé que la
calidad de una prestacién queda constituida por todas las condiciones que le
conceden y que le brindan valor. La calidad de un producto puede ser medible; sin
embargo, sucede todo lo contrario con la eficiencia brindada en los servicios a
causa de los siguientes factores: inseparabilidad, intangibilidad, caducidad y

heterogeneidad. (p.164)

Esta conceptualizacion que se ha desarrollado en cuanto a calidad motiva a
gque muchas empresas e instituciones en el mundo se sometan a un proceso de
reingenieria, buscando mejoras en sus procesos y asi poder brindar productos o
servicios de calidad a sus clientes y usuarios. Uno de los paises que ha
revolucionado sus servicios en las instituciones gubernamentales es Chile. Aqui se

ha implantado el modelo de gestion de excelencia.

Al respecto, la Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo de
Chile (2011) expreso:

La gestion de una Municipalidad en Chile tiene ciertas
particularidades que la diferencian respecto a otros tipos de
instituciones. Los lideres estan comprometidos con los valores y los
propésitos de la organizacion y tienen la capacidad de construir y

mantener un sistema de gestion que incentive a las personas a lograr
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un fin comun y duradero. La participacion personal, continua y activa
de la direccion genera claridad y unidad con relacion a los fines de la

organizacion. (p.10)

Este modelo de gestién de excelencia a potencializado el liderazgo como
elemento principal de la gestién, logrando cambios importantes en los propios
trabajadores municipales y en los usuarios segun género, que perciben un mejor
nivel de calidad en el servicio que reciben. Sin embargo, la calidad que los usuarios
perciben no tiene que ser universal, por lo que, es casi seguro que existen algunos
usuarios de esta institucion que aun no logran percibir la calidad de servicio que

esperan.

A nivel nacional, en el Peru, no todos los gobiernos locales garantizan un
servicio de calidad a sus usuarios, existen organizaciones que son consideradas
de pésima calidad, principalmente en la gestién, que viene a ser la base del
desarrollo institucional. Es cierto que, a largo plazo, los mejoramientos o impacto
positivo no se observan en el periodo de gobernabilidad de un alcalde; sin embargo,
no debemos olvidar que las municipalidades peruanas ejecutan actividades,
orientadas a mejorar las situaciones de vida de la poblacién, en las cuales estan el
servicio del ordenamiento del espacio fisico y utilizacién del suelo, regulacion del
crecimiento urbano y el permiso de las licencias; el servicio de saneamiento,
salubridad y salud, para normar y regular el servicio de limpieza publica, el aseo e
higiene en las entidades publicas asi como comerciales; vialidad, transporte y
servicios de transito, la ordenanza del servicio de transporte interurbano y urbano,
cultura, deporte, educacion y recreacion, colaborando en la esquematizacion de
planificaciones o proyectos educativos acorde a la diversidad curricular; comercio
y abastecimiento de servicios y productos, la recoleccion, reparticion asi como
almacenar y comercializar bebidas y alimentos en las principales tiendas

comerciales. En todo el proceso sefalado se debe respaldar el logro de la calidad.

A nivel institucional, en la entidad edil de Lima, el otorgamiento de licencia
de operacion y funcionalidad, cuenta con un espacio especifico encargado de llevar
acabo el andlisis y control en la apertura de un negocio a corto, mediano o plazo
definitivo, en donde la calidad de atencién es una preocupacion de los que tienen

la responsabilidad de brindar el servicio en el centro de atencion por las constantes
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quejas de los usuarios por la demora en la tramitacion, los costos altos que pagan
los usuarios para obtener la autorizacion de funcionamiento, la evaluacion rigida en
cuanto a la zonificacion, compatibilidad de usos y condiciones de Defensa Civil en

seguridad para la mejora en las actividades econdmicas en un establecimiento.

El estudio de diagnéstico integral de la calidad del servicio y los niveles de
satisfaccion de los usuarios del servicio municipal publicado en la Municipalidad

Metropolitana de Lima (2013) sefial6 que:

La gestidbn municipal tiene como variable principal a la calidad en el
servicio, esta se puede identificar en la percepcion que tiene el publico
usuario. Una excelente calidad de servicio se lograra mientras exista
un acercamiento y buena comunicacién entre el usuario y el
municipio. La Municipalidad brinda servicios y un ciudadano que se
encuentre satisfecho con los servicios que recibe colaborara con sus
ideas, respetara las normas y cumplird con sus impuestos, porque
sabe que las normas se establecen pensando en todos al igual que
los recursos son recolectados para el bien coman y por el contrario
un usuario insatisfecho, no cumplira con sus obligaciones, ni
respetara las normas, pues no entendera el propdésito de estas y no
percibird que los recursos estan siendo bien aprovechados.

Esta problematica evidencia la necesidad de que el Estado debe gestionar
una mejor atencion al ciudadano con el fin de concretar niveles de eficacia y
eficiencia cada vez mas altos dentro del aparato estatal. Ello solo se lograra cuando
se tomé verdaderamente en consideracion la opinién del ciudadano; asi como, el
empleo correcto de los recursos publicos. Para ello, la Administracion Puablica se
ha sometido a un proceso para el desarrollo de sus distintas dependencias,
instancias con el fin de enriquecer o modernizar la gestion publica. Con lo anterior,
se podra construir un Estado democratico, funcional, asi como descentralizado al

servicio del ciudadano.

El Estado peruano, ha implementado un manual para la mejora de la
atencion de la ciudadania en la entidad publica, que provee estandares para

mejorar la calidad en cuanto a servicio que da la instituciéon publica desde disefios
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de procesos, asignacion de recursos, definicion de productos y resultados en
funcion de la necesidad del ciudadano. Si se cuenta con estas herramientas, hace
suponer que el nivel de calidad en el servicio al ciudadano, en la Municipalidad
Metropolitana de Lima debe haber incrementado, sin embargo, un somero analisis
de la realidad de esta institucion nos permite descubrir que los problemas referentes
a este servicio son cada vez mayores, y se observa: lentitud en la tramitacion de
expedientes y solicitudes, bajo nivel de productividad por parte del personal, escaso
nivel de comunicacion entre los trabajadores y los jefes de area, sobre carga

laboral, incumplimiento de horario de trabajo, entre otros.

Toda esta problematica permitié que nos cuestionemos sobre: ¢Cual es el
nivel de percepcion de calidad que tienen los usuarios segun género del servicio de
licencias de funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima? las
respuestas que logramos alcanzar sirvieron de base para identificar los aspectos a
mejorar y a fortalecer en esta entidad publica, con la finalidad de lograr la
satisfaccion del publico usuario, favoreciendo la mejora y el progreso de nuestra

ciudad capital.
1.2 Trabajos previos

El estudio se apoyd en investigaciones y contribuciones anteriores de otros
autores, efectuados desde una coyuntura internacional y nacional, como se relata

a continuacién y que se empled para la discusion de los resultados adquiridos.
Trabajos previos internacionales.

Marquez y Ortega (2017) publicaron el articulo denominado Percepcion social del
servicio de agua potable en el Municipio de Xalapa, Veracruz, México. El fin de la
investigacion fue establecer o determinar la percepcion que tienen los usuarios
acerca de la calidad. La investigacién tuvo una tipologia béasica, de enfoque
cuantitativo, de nivel descriptivo y disefio experimental. La poblacién fue compuesta
por usuarios de servicio de agua potable de la ciudad de Veracruz, la muestra por
usuarios del Municipio de Xalapa, el estudio se efectué mediante un cuestionario
con un disefio transversal, de caracter descriptivo, y la encuesta verbal fue la
técnica seleccionada para esta investigacion. Llegando a las conclusiones

siguientes: (a) datos suficientes en el ambito de la percepcion de la ciudadania


https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1870730017300030#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1870730017300030#!
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sobre los rubros del conocimiento y actitud que tienen los consumidores acerca de
un servicio determinado, (b) se detecto la opinién mayoritaria de los usuarios y, con
ello, realizar un diagnostico de agua potable en cuanto a servicio y (c) se identificd
la aceptacion que le dan a esta entidad y ademas se logro tener la informacion
requerida para proponer las recomendaciones en las areas del servicio que los

clientes identifican como vulnerables.

Armada, Martinez, Segarra y Diaz (2016) publicaron el articulo denominado
La satisfaccién del usuario como indicador de calidad en el servicio municipal de
deportes, Murcia, Espafia. Plantearon como finalidad establecer el grado de
satisfaccion del usuario respecto a la actividad y servicios deportivos municipales
del Ayuntamiento de Cartagena. Emplearon el enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo comparativo. La poblacion fue compuesta por la totalidad de usuarios,
la muestra recogida en el aflo 1991 estuvo formada por 552 usuarios y para el afo
2015 de 677 usuarios. El muestreo aplicado fue el probabilistico y el instrumento
recurrido el cuestionario. Llegando a las siguientes conclusiones: (a) los valores
percibidos de satisfaccion por los usuarios de la instalacion deportiva del
Ayuntamiento de Cartagena son altas. Apreciandose algunas diferencias del
usuario del afio 1991 con respecto al afio 2015 en la forma de percibir que es
superior y (b) en las diferencias por género, las mujeres valoraron mas alto los
servicios de deporte estudiados, sobre todo las que tienen edad mayor a 65 afios y

en cuanto a variables edad y profesion presentan un indice elevado de satisfaccion.

Barahona (2017), realiz6 su estudio de Mejoramiento continuo de calidad de
atencion del servicio de ginecologia — obstetricia del Hospital Sagrado Corazén de
Jesus de la Ciudad de Quevedo para optar el grado de Maestro, por la Universidad
Regional Autonoma de Los Andes UNIANDES, Ambato, Ecuador, trazé como fin
operativizar el plan estratégico de la atencién en cuanto a calidad, para elevar la
satisfaccion del usuario del servicio de gineco-obstetricia del Hospital Sagrado
Corazon de Jesus. La tesis fue de tipo basica, nivel explicativo como descriptivo.
Ademas, este estudio mantuvo un enfoque paradigmatico positivista y cuantitativo;
de disefio no experimental y corte transversal. La poblacion fue constituida por el
personal de salud (35 usuarios internos) y las 3968 usuarias externas del servicio

de gineco obstetricia del Hospital Sagrado Corazon de Jesus, tuvo como muestra
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a 235 pacientes y de tipo no probabilistico fue el muestreo. La encuesta y
observacion fueron las técnicas recurridas; asi como el cuestionario el instrumento
mas propicio para la recoleccion de datos, debidamente validado porque fue
modificado para el centro obstétrico del modelo SERVPERF. Llegé a las
conclusiones: (a) la capacidad fisica del servicio es mucho menor para la gran
demanda de usuarios en este servicio, (b) la sobre demanda de usuarios en este
servicio se debe a que se recibe pacientes con auto referencia de cantones
aledafios que corresponden a otras provincias y (c) para la solucién de este
problema se considera de suma importancia la operativizacion del plan estratégico

organizacional.
Trabajos previos nacionales.

Morales (2018) en su investigacion de Percepcion sobre calidad de servicio que
brindaron las empresas prestadoras de servicio de saneamiento - EPS, Junin 2017,
para optar el grado de Maestra en Gestion Pablica por la Universidad César Vallejo,
Lima, Peru, trazé como fin que se determine la diferencia en la percepcion sobre la
calidad de servicio que brindaron las EPS Emsapa Yauli S.A. y Sierra Central S.A.
Empleando una investigacibn con tipologia basica, de nivel descriptivo
comparativo, con enfoque cuantitativo, de disefio no experimental: transversal. La
poblacion constd por los usuarios titulares de conexiones de agua potable y
alcantarillado, la muestra por un subgrupo de la poblacién y fue de tipo
probabilistico el muestreo. La técnica recurrida la encuesta y el cuestionario Serperf
el instrumento para la recoleccién de datos, el que fue validado por un conjunto de
especialistas (juicios de expertos) y su confiabilidad determinada a través del
estadistico Alfa de Cronbach. Obteniendo las siguientes conclusiones: (a) existe
una leve diferencia en la percepcion de calidad de servicio en las empresas
prestadoras de servicio de saneamiento EPS Emsapa Yauli S.A. y Sierra Central
S.A. y (b) existe diferencia en las cinco dimensiones materia de investigacion:

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Alvarado (2015), realizo la tesis titulada Percepcion de la calidad de servicio
en la Municipalidad de la Perla, Callao 2015 para optar el grado de Maestro en
Gestidon Puablica en la Universidad César Vallejo Lima, Perq, el fin fue determinar el

nivel de percepcion de calidad de servicio que se brinda en dicha municipalidad. El
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enfoque de la investigacion fue cuantitativo, con tipologia basica, nivel descriptivo,
disefio no experimental: transversal, 800 personas fue la poblacion, la muestra de
80 personas y de tipo probabilistico aleatorio simple el muestreo. La encuesta fue
la técnica recurrida; asi como el cuestionario el instrumento usado para la
recoleccion de datos debidamente validado porque fue adaptado del modelo
SERVQUAL. Llego a las siguientes conclusiones: (a) el nivel de percepcion de
calidad de servicio en cuanto a tangibilidad indic6 estar satisfecho el 94%, en nivel
de confiabilidad estar satisfecho el 65%, en nivel de seguridad estar satisfecho el
65%, en nivel de empatia estar satisfecho el 65%, en nivel de responsabilidad estar
satisfecho el 65% y (b) en cuanto a la percepcion de la calidad de servicio brindado
por la Municipalidad a los ciudadanos encuestados el 20% indico estar insatisfecho
y el 80% estar satisfecho.

Atocha (2017), en su investigacion sobre Percepcion del usuario externo de
la calidad de servicio de dos gerencias de la Municipalidad de Villa El Salvador 2017
para optar el grado de Maestra en Gestidn Publica por la Universidad César Vallejo,
Peru, el fin de la tesis fue comparar el nivel de calidad de servicio percibido por el
usuario externo de la Gerencia de Desarrollo Econémico Local y la Gerencia de
Rentas en dicha Municipalidad en el afio 2017. Empled el tipo de investigacion
aplicada, nivel descriptivo comparativo, enfoque cuantitativo; con un disefio no
experimental de corte transversal, el método que empled fue el hipotético -
deductivo. La poblacién estuvo formada por 600 usuarios, 300 usuarios de la
Gerencia de Desarrollo Econémico Local (muestra de 117 usuarios) y 300 usuarios
de la Gerencia de Rentas (muestra de 117 usuarios), que solicitaron el servicio en
las gerencias y probabilistico aleatorio simple fue el muestreo. La encuesta fue la
técnica y el instrumento para recolectar datos el cuestionario, el mismo que fue
validado por un conjunto de especialistas (juicios de expertos). Ademas, es
confiable ya que elaboraron un estudio piloto para aplicar el estadistico Alfa de
Cronbach. Luego de ello, se concluyé: (a) que existe una diferencia significativa

entre las dos gerencias en lo que respecta al nivel de calidad de servicio.
1.3 Teorias relacionadas al tema

Percepcion.
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Hoffman y Bateson (2012) lo interpretaron como la aptitud de organizar la
informacion que se percibe de todos los sentidos. A partir de esos datos se plantea
un concepto que parte de la experiencia (p.271). En base a ello, las caracteristicas

gue intervienen sobre la persona que percibe son:

Las situaciones prioritarias y deseos, a través de la motivacién del
individuo, que le permite percibir lo que le brinda agrado.

Las perspectivas, se suele percibir Io que se ansia, lo que mas comun
resulta.

La forma de ser de cada individuo para desafiar el entorno que lo
envuelve. Ciertos individuos recepcionan mas un aglomerado de
caracteristicas, resultandoles dificil acordarse por separado algunas
particularidades del objeto; sin embargo, algunos advierten tales
detalles.

La cultura en que crecio, la educacion recibida en su hogar para ver
la vida.

Respecto a la formacién académica, esta también guia la forma de
sentir u observar la coyuntura o contexto. (Hoffman y Bateson, 2012,
p.271)

Asimismo, para Blanco (2007):

Son las propiedades que incitan sobre el individuo que aprecia:
necesidades, deseos, que tiene que ver con el estimulo del sujeto,
que le permite identificar aquello que le brindaria bienestar. Las
perspectivas: se percibe de lo que resulta conocido, de lo que se
espera. La condicidon de cada sujeto para afrontar su entorno: algunos
advierten un conglomerado de caracteristicas, no logrando acordarse
por separado ciertas particularidades del objeto; sin embargo, otras

reparan con facilidad en tales detalles. (p.23)

Al respecto podriamos indicar que no todos percibimos por igual una
informacion o un servicio para satisfacer nuestras necesidades y deseos, sino de
forma diferente, indicando que algunos tienen la facilidad de percibir un servicio en

conjunto y otros en caracteristicas especificas.
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Calidad.
Cuatrecasas (2010) sefialo el siguiente concepto de calidad:

Es el conjunto de particulares que tiene un servicio, asi como la
habilidad de satisfacer la demanda del usuario. Este servicio o
producto debe cumplir con las especificaciones y funciones para lo

cual fue planteado y ser ajustado a los emitidos por los clientes. (p.17)

La calidad segun la definicion del autor refiere a satisfacer necesidades de
un consumidor por las caracteristicas y propiedades de un servicio o producto que
cumpla sus expectativas, gustos y preferencias ya sea por su presentacion,

conservacion, disefo, durabilidad, etc.
Servicio.

La conceptualizacion de servicio es diversa, por el hecho de que cada autor lo
define de diferente forma y en concordancia con el mismo objeto de estudio. La que

mejor se ajusta a la investigacion fue el de Vargas y Aldana (2011):

[Servicio es] el trabajo ejecutado por un individuo a favor de otro.
Conjunto de acciones o situaciones aisladas o una serie de sucesos,
de localizacion y duracion establecida, consumados por medios
materiales y humanos, a disponibilidad de una clientela colectiva o
individual, mediante métodos, procedimientos y actitudes que poseen
un valor mercantil y, por ello, aportan favores o satisfaccion como

elemento de diferencia. (p.83)

Existen muchas definiciones sobre servicio, pero todas las definiciones
tienen como fin brindar beneficio y satisfacer necesidades de los clientes ya sea

por medios humanos o materiales.
Percepcion de la calidad de servicio.

Bravo (2011) sefal6é que la percepcion, es vital en la calidad de servicio, debido a
gue esta muchas veces inclina la manera de reconocer las cualidades, necesidades

o deseos de los clientes. Por esta razén, corresponde saber a cabalidad lo que es
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la percepcion para eludir errores, teniendo en consideracion que la calidad de

servicio es subjetiva (p.23).

En consecuencia, segun lo indicado por el autor que la calidad de servicio
es relativa en los clientes y que debemos conocer que es la percepcién podriamos
mencionar que es la facultad de ordenar datos e informacion mediante nuestros
sentidos con el fin de reconocer las necesidades, cualidades o gustos de los

consumidores para brindar un mejor servicio.
Fernandez (2017) formulé el siguiente concepto:

La percepcién de la calidad del servicio sera considerada buena por
el usuario solo si satisface su necesidad y cumple sus expectativas
por el servicio que recibe que podria ser del area administrativa o
jerérquica, formandose la idea de la percepcién de calidad como

excelente, mejor, bueno. (p.22)
Calidad de servicio.

Saquera (2010) conceptualiz6 la calidad como una serie de parametros y directivas

gue deben realizarse en un proceso (p.3).

Para Ruiz y Olalla (2011), el servicio es un vocablo con capacidad de
diversas acepciones. Entendié por este término a una serie de beneficios,
complementos de tipo cualitativo o cuantitativo que ayuda a la prestacién principal,

ya sea en servicio o utilidad (p.56).

Ante ello, asumimos que el servicio es la sensacion buena o mala de
actividades o productos que satisfacen al cliente o consumidor, pero no existe un
concepto unico sobre servicio, debido que al transcurrir el tiempo las exigencias de
los clientes sobre buen servicio aumentan de acuerdo a su calidad de vida y su

conceptualizacién sobre servicio también.
Principios de la calidad de servicio.

Pérez (2006) menciond que: “Las instituciones cuyo fin es brindar calidad deben
poseer un conjunto de parametros de calidad, independiente de la clase de

producto o servicio que proporcionen. Estos principios son cuatro” (p.89).
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Fortalecer los sistemas y procesos.

Segun Pérez (2006), una institucion que posee meétodos y procedimientos de
trabajo interdependientes proporciona una respuesta mucho mas rapida y eficaz a
las solicitudes del mercado y de los clientes a los que apunta la organizacion.
Actualmente, las empresas cuentan con la facultad de respuesta rapida ante la
competencia, puesto que uno de sus fines es perfeccionar sus procesos, disponer

de tecnologia avanzada y contar con colaboradores competentes (p.89).

Toda organizacién actualmente cuenta con tecnologia para estar a la
vanguardia del mercado y cubrir las demandas existentes de los clientes con
rapidez y eficacia debido a que posee sistemas y procesos 6ptimos y cuenta con
personal calificado.

Motivar la participacion del personal y el trabajo en equipo.

Pérez (2006) indic6 que todos los trabajadores pueden garantizar la 6ptima calidad
del servicio. Aquellos que se encuentran en relacion directa con los consumidores
conocen sus prioridades, acopian sus opiniones y pueden efectuar propuestas de
mejora en cuanto al desarrollo del servicio. Asimismo, si la institucion labora a partir
de la cultura de servicio, el trabajo en equipo es primordial para alcanzar que surjan

innovaciones en relacion con la oferta que se realiza a los clientes (p.92).

Todo trabajador que se encuentra en contacto directo con un cliente percibe
sus necesidades. Por ello, puede garantizar el buen funcionamiento del servicio
debido a que al reunir sugerencias y permitir propuestas de mejora del consumidor
garantizara la buena calidad de un servicio. Asimismo, si la organizacion trabaja
bajo la cultura de servicio, es fundamental el trabajo en equipo porque va a
conseguir que la oferta que realiza la empresa o compafiia a sus clientes sea

innovadora.
Mejorar la coordinacién y la comunicacion.

Pérez (2006) menciond que el colaborador de los distintos niveles de
administracion, unidades e instalaciones puede desempefiarse en equipo para
optimizar la calidad si comparte la informacion con cierta libertad y sistematiza sus

acciones. Una apropiada politica de comunicacion por parte de la institucion, donde
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la informacion circule en todos los sectores, ademas exista la oportunidad de
compartir experiencias y aprendizajes y se atienda a los comentarios de los

trabajadores, es el componente idoneo para alcanzar este fin (p.95).

El personal debe coordinar sus actividades y compartir su informacién para
lograr una politica de comunicacion con la organizacién, donde los conocimientos
y aprendizajes lleguen a todos los niveles y las opiniones de los trabajadores sea

escuchado con el fin de mejorar la calidad y se cumpla este principio (p.95).
Demostrar compromiso por parte del liderazgo.
Pérez (2006) sefialo lo siguiente:

(...) cuando el lider de una instituciobn se compromete para facilitar
servicio de buena calidad, los colaboradores lo admiten como norma
esencial para su propia labor. Los lideres y directivos del organismo
se vuelven guias, ellos son los que muestran con su practica un
trabajo de calidad e incentivan a los trabajadores a realizar lo mismo

por la empresa. (p.97)

Cuando los lideres de una empresa con su trabajo demuestran ser un
modelo que seguir en cuanto a prestar servicios de buena calidad, los empleados
imitan el modelo del lider y hacen lo mismo por la empresa como un principio

fundamental para su propio trabajo.

Toda empresa que ofrezca productos o servicios debe contar con principios
establecidos de calidad que le serviran de guia para mejorar el servicio que brindan.
El estudio de diagnéstico integral de la calidad del servicio y los niveles de
satisfaccion de los usuarios del servicio municipal publicado en la Municipalidad

Metropolitana de Lima (2013) sefialo:

La Municipalidad Metropolitana de Lima como parte de sus funciones,
presta diversos procedimientos y servicios a través de sus centros de
atencion que son el punto de contacto directo y reflejo de la calidad
de atencién que brinda la institucién al publico usuario, encontrandose
dichos centros como parte de competencia del ambito de la Gerencia

de Defensa del Ciudadano a través de la gestion de los reclamos,
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sugerencias y orientaciones presentadas por el publico usuario
mediante el Sistema de Reclamos y Sugerencias (SIRESU) o por el
Libro de Reclamaciones, por lo que resulta de vital importancia
evaluar, y controlar los niveles de calidad de atencion brindada en
estos centros de atencidon a fin de implementar las mejoras

necesarias. (p.21)
Servicio y satisfaccion del cliente.

El consumidor o cliente de un servicio va a expresar su grado de satisfaccion a una
organizacién solo si consume el producto, de esta manera la calidad del servicio
que recibio de parte de la empresa es su estrategia que sera diferente con respecto
a las empresas de su competencia siendo dificil que puedan imitarla.

El modelo SERVQUAL.

Fernandez (2017) inform6 que este modelo se desarrollé a partir de la teoria de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) que trata sobre el modelo de la calidad de
servicio (1985) y modernizado en 1991 con el modelo de desajustes de la calidad

de servicio (p.26).

Ese modelo que es considerado una técnica de investigacién desde que fue
desarrollado en el afio 1988 y que a través de los afios se ha ido perfeccionando a
través de su instrumento que es utilizado constantemente en las organizaciones
debido a que les permite medir la calidad del servicio, identificar las expectativas y

conocer como los clientes perciben el servicio.
Asimismo, Fernandez (2017) aporté sobre SERVQUAL.:

Se origind en un comienzo para intentar medir la desviacién existente
de las perspectivas del usuario al utilizar un servicio, regularmente del
sector terciario y lo que aprecia recibir. Estas perspectivas estan
constituidas también por las necesidades particulares del cliente, por
experiencias potenciales que le han llegado por medio de informacién

externa (publicidad) y por lo que le han comentado. (p.26)
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El modelo SERVQUAL fue creado para medir las expectativas del comprador
al usar un servicio con frecuencia del sector terciario como por ejemplo un
supermercado, para saber que percibe de lo que recibe. De los consumidores sus
expectativas estan formadas por sus experiencias del pasado, por sus necesidades
personales, por lo que le llega de la publicidad o de lo que se entera porque le

cuentan.

El mismo Fernandez (2017) afirmo que el arquetipo es un procedimiento de
valoracion de los componentes esenciales para evaluar la calidad del servicio
facilitado. El cuestionario SERVQUAL esta asentado en el modelo tradicional de
evaluacion al cliente, el cual supone que todo cliente que recibe un servicio provoca
unas perspectivas de este a través de diversos conductos y cuando esta
recepcionado existen factores, dimensiones, que facilitan una apreciacion de los

servicios prestados (p.26).

El cuestionario SERVQUAL es un modelo de método de evaluacion clave
para la medicion de la calidad del servicio mediante factores y dimensiones que va
generar expectativas en el cliente por el servicio y luego de haberlo recibido le va

permitir tener percepcion del servicio prestado.

Segun Fernandez (2017) El contraste de ambas situaciones es la
satisfaccion del consumidor y es el indicador que se consigue a través del
procesamiento adecuado de los datos obtenidos al emplear este instrumento de
valoracion de la calidad de servicio (p.28). Al aplicar el cuestionario SERVQUAL y
obtener la investigacion adecuada de la mediciébn de la calidad del servicio
mediante las expectativas y las percepciones se busca la satisfaccion del

consumidor.

Fernandez (2017) sefialo que el modelo SERVQUAL se utiliza en el enfoque
nordico y en el norteamericano porque consideran a la calidad a partir de las
apreciaciones de los clientes; asi como, de las perspectivas y las sensaciones del
consumidor (p.30). EI modelo SERVQUAL es uno de los instrumentos mas
manejados para medir la calidad del servicio y se basa su escala empleada en

percepciones y expectativas.
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El modelo SERVPERF.

Garay y Ballestas (2016) informaron que los autores Cronin y Taylor propusieron
un modelo de medicion de escala con mayor precision a comparacion de la anterior
que solo se basaba en el desempefio. Para el modelo tomaron los items de
SERVQUAL, pero la escala fue denominada modelo SERVPERF (p.31).

SERVPERF es un modelo de instrumento que fue desarrollado por Cronin y
Taylor en el afio 1992, el mismo que se basa en la percepcién que realiza el
consumidor del desempefio de la calidad de servicio y emplea en su cuestionario
22 oraciones o afirmaciones, en este modelo la calidad ya no es medida a través

de las expectativas.
Asimismo, Duque (2005) indicé que:

Esta medicion propone superar las limitaciones de emplear las
expectativas de la calidad percibida, sin la necesidad de
conceptualizar realmente el nivel o tipo de expectativa a emplear
(perspectiva de prediccion, normativa, de desempefio y experiencial).
En conclusion, la medida es la misma, lo que realmente cambia es el

enfoque de evaluacion, asi como los items del instrumento. (p.74)

En el modelo SERVPERF se pregunta una sola vez en el cuestionario por
cada particularidad del servicio siendo esa su ventaja en comparacién con el
modelo SERVQUAL, debido a que requiere menos tiempo para su aplicacion
haciendo que sea mas facil su andlisis e interpretacibn en cuanto a las
percepciones que realiza el usuario en el desempefio de la calidad de servicio. Este

modelo en particular se empled en la investigacion.
Dimensiones de la percepcion de calidad del servicio.

Tordera, Martinez y Caballer (1995, p.14) manifestaron, que los autores que mas
relevancia han tenido dentro de la investigacion sobre la calidad de servicio han
sido Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), ellos mediante estudios a las
instituciones de servicio crearon un modelo para identificar aspectos que incurren
en los procesos de calidad, a partir de ese estudio consideran 10 planos de calidad

los cuales son los siguientes: fiabilidad, elementos tangibles, profesionalidad,



31

capacidad de respuesta, seguridad, cortesia, comunicacion, accesibilidad
credibilidad y comprension del cliente. Luego deciden construir un instrumento que
mida la percepcion de los usuarios en cuanto a calidad y deciden reducir las 10
dimensiones a cinco tomando en cuenta solo a los siguientes: fiabilidad, elementos
tangibles, capacidad de respuesta, seguridad (que incluiria la profesionalidad,
cortesia y credibilidad), y empatia (que incluiria a las dimensiones de accesibilidad,

comunicacién y comprension del cliente).
Dimension 1. Elementos tangibles.

Para Sierra, Orta y Moreno (2016, p.168), los elementos tangibles significan
las caracteristicas fisicas del que provee el producto, como pueden ser, los
equipos, las instalaciones, el personal y otros factores con lo que el

consumidor se encuentra en relacion al pactar el servicio.

Por ello, se consideré como indicadores en la dimension elementos
tangibles en la matriz de operacionalizacion de la variable: Las instalaciones,
calidad de equipos, apariencia del personal, limpieza y orden, porque en
base a estos indicadores se formuld las preguntas del cuestionario que
permitieron comparar el nivel de percepcion de calidad del servicio segun

género.
Dimensioén 2. Fiabilidad.

Sierra et al. (2016, p.168), la fiabilidad consiste en la cualidad de brindar el
servicio de forma exacta. También implica la habilidad de la organizacion

para la ejecucion del servicio prometido de manera constante y adecuada.

Desde el punto de vista de Farfan (2007) (como se cité en Diaz, 2017),
la fiabilidad es el sistema que consiste en elaborar un producto que no posea
fallos y si existiera riesgos estos son minimos. Ademas, dicho producto esta
dirigido esencialmente al area industrial y esta presente desde el inicio hasta
la culminacion de la produccion. En conclusién, se le denomina a un producto
o servicio fiable cuando esta es de calidad, lo que incide a estar en los limites

de especificacion en toda su vida tecnologica. (p.11)
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Asimismo, fueron considerados como indicadores en la dimension
fiabilidad en la matriz de operacionalizacion de la variable: Precision,
garantia, prevencion, calidad del servicio recibido, eliminacién de fallas en el
servicio e interés por solucionar problemas del cliente, cuyos indicadores
guiaron para formular las preguntas del cuestionario y comparar el nivel de

percepcion de calidad del servicio segun género.
Dimension 3. Capacidad de respuesta.

Sierra et al. (2016, p.168) indico que: “Consiste en apoyar a los
consumidores brindandoles un servicio agil para satisfacer sus necesidades

en forma eficiente y rapida”.

Rufin y Medina (2012), “es la disposicién y voluntad para ayudar a los

beneficiarios y proporcionar un servicio agil” (p.103).

En este contexto, los indicadores de la dimension capacidad de
respuesta que sirvieron de guia para elaborar el cuestionario son: tiempo de
respuesta, tiempo de entrega, puntualidad y oportunidad, que permitio
comparar el nivel de percepcion de calidad que tienen los usuarios segun
género del servicio de licencias de funcionamiento de la Municipalidad
Metropolitana de Lima.

Dimensién 4. Seguridad.

Bravo (2011, p.35) menciond que la seguridad “se refiere al dominio de
conocimiento que demuestra el empleado en cuanto al servicio que brinda al
cliente generando en él confianza, credibilidad y seguridad que esté

protegido en sus transacciones y actividades que hace uso en el servicio”.

Sierra et al. (2016) sustentaron que seguridad es la atencion y
conocimiento que poseen los colaboradores para inculcar confianza y
credibilidad en los usuarios. También se le llama a la habilidad que acopia a
otras capacidades como la cortesia, profesionalidad, credibilidad y seguridad
(p.168).
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En relacion a lo indicado por los autores la dimension seguridad
agrupo a los siguientes indicadores: Credibilidad, profesionalismo, cortesia
y trato justo, los cuales fueron tomados en cuenta en las preguntas
formuladas en el cuestionario que permitié6 comparar el nivel de percepcion

de calidad del servicio segun género.
Dimension 5. Empatia.

Bravo (2011, p.35), la empatia “es ponerse en el lugar de otro. La empresa
se pone en el lugar del consumidor. Las organizaciones deben ofrecer a sus
clientes una atencion personalizada, es decir una atencion individual a cada

”

uno-.

Sierra et al. (2016) sefalaron: Que la empatia es la expresion o
muestra de interés en la atencion, de forma individual, que brindan las
instituciones o0 empresas a sus clientes. En otros términos, es el
agrupamiento de las dimensiones anteriores; comunicacion, accesibilidad y

comprensién del usuario (p.168).

Ahora bien, la dimension empatia agrup6 a los siguientes indicadores:
Personalizacion del servicio, asertividad con el cliente, capacidad de
comunicacion y flexibilidad, para que en la aplicaciéon del cuestionario se
compare el nivel de percepciéon de calidad que tienen los usuarios segun
género del servicio de licencia de funcionamiento en la Municipalidad

Metropolitana de Lima.
La simplificacion administrativa.
Mufioz (2011) sefiald lo siguiente:

La Simplificacion Administrativa como Politica Nacional tiene como
mision que las entidades publicas ofrezcan un servicio oportuno en
cuanto a tramites administrativos a la poblacion, para generar de esta
manera un modelo de marco normativo de un servicio que sea
moderno, simplificado, de calidad, con participacion de la ciudadania,
mejoramiento progresivo y con beneficios en cuanto a costos. Para

lograr que se cumplan los objetivos estratégicos de las entidades
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publicas, las acciones que se realicen tendran que ser evaluadas y

revisadas constantemente (p.14).

Segun el autor la Politica Nacional de Simplificacion Administrativa esta
orientada a que las instituciones del Estado den servicios y tramites administrativos
eficientes y eficaces a través de estrategias que deberdn ser analizadas y
evaluadas para garantizar el ajuste institucional y asi lograr que se cumplan los

objetivos estratégicos de las entidades publicas.
Mufioz (2011) informd lo siguiente:

En el Perq, desde hace 20 afios se esta implementando reformas
institucionales, asi como normativas destinadas a que la tramitacion
sea mas eficiente. En otros términos, se busca que los procesos
administrativos y de prestacion de servicios sean eficaces, asi como
enfocados a la ciudadania debido a sus principios de gestion y

simplicidad administrativa (p.39).

Desde hace 20 afios en nuestro pais los procesos de reforma normativa e
institucional han ido mejorando en cuanto a tramites de procesos administrativos y
de prestacion de servicios porque ahora se busca la eficiencia y la eficacia en los
servicios, también que sus costos sean accesibles, teniendo como fin primordial a

la ciudadania.
Mufioz (2011, p.40) expreso que:

La SGP es la encargada de disponer las respectivas coordinaciones
y dirigir el cambio de la modernizacion de la gestion publica y la
Presidencia del Consejo de Ministros tiene la facultad de dirigir a las
instituciones publicas en cuanto a simplificacion administrativa, la

misma que se encuentra establecida en la Ley N° 27444,

Licencia de funcionamiento.

Segun la Municipalidad de Lima (2018), es la autorizacion que las municipalidades

otorgan al titular del servicio con la finalidad de desarrollar los sectores economicos
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tanto en el comercio, industria y servicios profesionales en un determinado
establecimiento y con vigencia indeterminada, si cuenta mas de un negocio debera
tener una licencia por cada uno de ellos. El plazo para otorgar una licencia de

funcionamiento es de 15 dias para negocios que requieren inspeccion previa.

Las licencias de funcionamientos se basan en la Ley Marco de Licencia de
Funcionamiento N° 28976, que establece el marco juridico que se aplica en el
procedimiento del otorgamiento de la licencia y se encuentran plasmados en el
TUPA.

En la entidad edil de Lima quien se encarga de los diferentes procesos para
adquirir las licencias de funcionamiento es el Departamento de Autorizacion

Municipal de Funcionamiento.

La institucion materia de estudio para que otorgue una licencia de

funcionamiento evalla dos puntos:
= Las zonificaciones y las compatibilidades de uso.

» La condicion de seguridad en Defensa Civil.

La PCM aprob6 un nuevo modelo TUPA elaborado por la Secretaria de
Gestion Publica con el objetivo de simplificar procedimientos, con el fin de no exigir
tramites no previstos en las normas buscando la simplificacién administrativa en la

tramitaciéon de licencias de funcionamiento.
1.4 Formulacion del problema
Problema general.

¢ Cual es el nivel de percepcion de calidad que tienen los usuarios segun género
del servicio de licencias de funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de
Lima, 2018?

Problemas especificos.

Problema especifico 1.
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¢, Cual es el nivel de percepcion de calidad de elementos tangibles que tienen
los usuarios segun género del servicio de licencias de funcionamiento de la

Municipalidad Metropolitana de Lima, 20187
Problema especifico 2.

¢, Cudl es el nivel de percepcion de calidad de fiabilidad que tienen los usuarios
segun género del servicio de licencias de funcionamiento de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, 20187

Problema especifico 3.

¢, Cudl es el nivel de percepcion de calidad de capacidad de respuesta que
tienen los usuarios segun género del servicio de licencias de funcionamiento

de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 20187
Problema especifico 4.

¢,Cual es el nivel de percepcion de calidad de seguridad que tienen los
usuarios segun género del servicio de licencias de funcionamiento de la

Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018?
Problema especifico 5.

¢, Cudl es el nivel de percepcién de calidad de empatia que tienen los usuarios
segun género del servicio de licencias de funcionamiento de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, 20187

Justificacion del estudio

Justificacion tedrica.

Este estudio aporté con conocimiento cientifico sobre la calidad de servicio,

describiendo los procesos importantes que se deben llevar a cabo dentro de las

entidades gubernamentales, dando a conocer las recomendaciones que aporten en

la solucién de los diferentes problemas que existen en el centro de atencién de la

Municipalidad Metropolitana de Lima, ya que los resultados que se adquirieron en

este estudio, estan basados en el desarrollo tematico que se detall6 como parte de

las definiciones y conceptos, que incrementaran el caudal de la ciencia, como
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apoyo para generar nuevos conocimientos, y de esta manera poder interpretar y

conocer mejor la percepcion de calidad de servicio.

Justificacién préctica.

Este estudio desde el punto descriptivo comparativo detalld6 cada uno de los
procesos que se cumplen en el centro de atencion de la Municipalidad edil de Lima,
considerando para ello la percepcion del usuario segun género en cuanto a los
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; que
fueron los elementos basicos que permitieron percibir la calidad en el servicio. Por
lo que, el beneficio sera para los trabajadores de esta entidad debido a que podran
conocer las fortalezas y principalmente las debilidades que no permiten que las

necesidades sean satisfechas de los usuarios.

Justificacion metodoldgica.
En el estudio se puso en evidencia la vital importancia del instrumento que se
disefid y empleo con el objeto de llevar acabo el andlisis y medicion de la variable
percepcion de calidad del servicio, asi como la técnica y procedimientos que se
utilizaron para la recaudacion de datos, el proceso estadistico y la descripcion de
resultados en forma organizada y sistematica, los cuales podran servir de base para
estudios cada vez méas especializados.

1.6 Hipotesis

Hipotesis general.

Existen diferencias significativas en el nivel de percepcion de calidad que tienen los
usuarios segun género del servicio de licencias de funcionamiento de la

Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
Hipotesis especificas.
Hipotesis especifica 1.

Existen diferencias significativas en el nivel de percepcién de calidad de
elementos tangibles que tienen los usuarios segun género del servicio de

licencias de funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
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Hipotesis especifica 2.

Existen diferencias significativas en el nivel de percepcién de calidad de
fiabilidad que tienen los usuarios segun género del servicio de licencias de

funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
Hipodtesis especifica 3.

Existen diferencias significativas en el nivel de percepcién de calidad de
capacidad de respuesta que tienen los usuarios segun género del servicio de
licencias de funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.

Hipotesis especifica 4.

Existen diferencias significativas en el nivel de percepcién de calidad de
seguridad que tienen los usuarios segun género del servicio de licencias de

funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
Hipotesis especifica 5.

Existen diferencias significativas en el nivel de percepcién de calidad de
empatia que tienen los usuarios segun género del servicio de licencias de

funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
Objetivos

Objetivo general.

Comparar el nivel de percepcion de calidad que tienen los usuarios segun género

del servicio de licencias de funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de
Lima, 2018.

Objetivos especificos.
Objetivo especifico 1.

Comparar el nivel de percepcion de calidad de elementos tangibles que tienen
los usuarios segun género del servicio de licencias de funcionamiento de la

Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
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Objetivo especifico 2.

Comparar el nivel de percepcion de calidad de fiabilidad que tienen los
usuarios segun género del servicio de licencias de funcionamiento de la

Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
Objetivo especifico 3.

Comparar el nivel de percepcion de calidad de capacidad de respuesta que
tienen los usuarios segun género del servicio de licencias de funcionamiento

de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
Objetivo especifico 4.

Comparar el nivel de percepcion de calidad de seguridad que tienen los
usuarios segun geénero del servicio de licencias de funcionamiento de la

Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
Objetivo especifico 5.

Comparar el nivel de percepcién de calidad de empatia que tienen los usuarios
segun género del servicio de licencias de funcionamiento de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, 2018.



1. Método
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2.1 Disefio
Método.

En este estudio los métodos que se emplearon fueron el analitico — deductivo.
Debido a que el punto de partida fue el analisis que partido de lo general a lo

particular para finalmente deducir las conclusiones.

Bernal (2010) Descomponer el objeto de estudio separando sus partes de

un todo y estudiarlas individualmente en eso consiste el método analitico (p.60).

Bernal (2010) Partir de lo general a lo especifico para deducir las

conclusiones que se confrontaran con los hechos es el método deductivo (p.60).
Enfoque.

Esta investigacidon correspondio al tipo cuantitativo, por cuanto se midié la variable,
se analiz6 las mediciones con procedimientos estadisticos, para detallar las

caracteristicas de la variable y sus dimensiones para extraer las conclusiones.

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) Indicaron que en base a la
recoleccion de datos que permite formular hipétesis de medida numérica y estudio

estadistico se prueban teorias y se establecen modelos de comportamiento (p.4).
Tipo.

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010) “El tipo de investigacion viene a ser el
propésito por el cual se piensa llevar a cabo la investigacion. Puede realizarse o

no un experimento” (p.112).

Este estudio fue de tipo basica, ya que tuvo la intencion fundamental de
desarrollar teorias para obtener nuevos conocimientos en la solucion a la

problematica descrita.
Nivel.

El nivel de esta investigacion correspondi6 al nivel descriptivo comparativo, debido
a que se busco recoger informacién importante para analizarla, describirla y luego

compararla con los datos encontrados.
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Segun Sanchez y Reyes (2015) Establece que la comparacién de datos
encontrados se da mediante la informacion recogida de dos o mas estudios de

investigacion de descriptiva simple respecto al mismo fenémeno de interés (p.118).
Disefio de investigacion.

Segun (Hernandez et al., 2010). Son aquellos esquemas que representan la
estructura de un plan que no solo se refiere a las interrogantes de investigacion,
sino también al trabajo que se realizara con las variables de estudio y la forma en

gue deben ser manipuladas o medidas (p.120).

La investigacion fue elaborada con una variable de estudio que fue medida,

pero no manipulada con un disefio de investigacion estructurado.

Campbell y Stanley (citado por Hernandez et al., 2010) sefialaron: Segun lo
gue uno plantee para investigar se necesitara de la investigacién no experimental
la cual se divide en disefio transversal y longitudinal, ninguno es mas relevante que
el otro (p.58).

Esta investigacion utilizé disefio no experimental porque se efectud sin el

manejo deliberado de la variable.
El disefio de esta investigacion fue transversal descriptivo comparativo.

Es transversal porque se realizé observaciones y se recolect6 datos sobre
la variable percepcién de calidad del servicio. La recoleccién se hizo en el momento

y en un mismo tiempo.

Es descriptivo comparativo porque se recogié datos, se informé el
comportamiento de la variable y sus dimensiones, para compararla y contrastar las

hipotesis.

La representacion grafica de este disefio quedd descrita de la siguiente

manera: M1 \
/ V1

M2
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En donde:

M1 = 88 usuarios género femenino

M2 = 88 usuarios género masculino

V1 = Percepcion de calidad del servicio

2.2. Variable y operacionalizacion

Definicion conceptual.
Variable 1:

Bravo (2011, p.23) La percepcidn, es vital en la calidad de servicio, debido a que
esta muchas veces inclina nuestra manera de reconocer las cualidades,
necesidades o deseos de los clientes. Por esta razon, corresponde saber a
cabalidad lo que es la percepcion para eludir errores, teniendo en cuenta que la

calidad de servicio es subjetiva.

Hoy en dia es muy importante conocer la percepcion que tienen los clientes
de los servicios que reciben para que con la informacion la organizacién se plantee
mejoras en cuanto a calidad de servicio buscando la satisfaccion del consumidor o

usuario.

Definicién operacional.
Variable 1:

La percepcion de calidad del servicio es la facultad de ordenar datos e informacién
mediante nuestros sentidos con el fin de reconocer las necesidades, cualidades o
gustos de los consumidores para brindar un mejor servicio y se midio la variable

con un cuestionario que consto de 22 items.



Tabla 1
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Dimensiones Indicadores items Escalae Niveles y
indices rangos
- Instalaciones
- Calidad de equipos
gre]r?glr;tsos - Apariencia del personal 1,2,3,4,
9 - Limpieza y orden
-Precision
- Garantia
- Prevencion
- Calidad del servicio recibido
- Eliminacién de fallas en el Escala de Bueno
Fiabilidad servicio 85§6’176 Likert
- Interés por solucionar e [80 — 110]
problemas del cliente
Totalmente de
acuerdo (5) Regular
- Tiempo de respuesta De acuerdo (4) [51 - 80]
- Tiempo de entrega 11,12,
Capacidad de g?,gﬁﬁ::%i% 13.14 Enpare (3
respuesta o En desacuerdo
2)
Malo
Totalmente en
- Credibilidad desacuerdo (1) [22 - 51]
. - Profesionalismo 15,16,
Seguridad - Cortesia
. 17,18,
- Trato justo
- Personalizacién del servicio 19 20
Embatia - Asertividad con el cliente e
P - Capacidad de comunicacién 2122

- Flexibilidad

Nota: Marco teérico

2.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion.

Para la investigacion la poblacion fue de 322 usuarios que acudieron a solicitar

licencia de funcionamiento en el centro de atencion de la Municipalidad

Metropolitana de Lima desde enero hasta mayo de 2018.



45

El criterio de inclusidén que se considerd para delimitar la poblacion fue el
siguiente: usuarios segun género con asistencia regular al centro de atencion de

licencia de funcionamiento de enero a mayo de 2018.

Desde el punto de vista de Fracica (1988) citado por Bernal (2010), poblacién
es conjunto de unidades de muestreo, también se puede precisar que es el conjunto

de elementos de la investigacion (p.160).
Muestra.

La muestra para el estudio estuvo formada por 176 usuarios que solicitaron una
licencia de funcionamiento en la Municipalidad Metropolitana de Lima, que se

obtuvo empleando la siguiente tabla electronica de la web:

Calculadora de Muestras

Margen de error:
5% v|
asesoria economica & marketing S.C. Nivel de confianza:
95% v
Asesoria Economica & Marketing Tamafio de Poblacion:
opyright 200 322

-

Calcular

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 322

Tamano de muestra: 17
Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales
N= Tamafio de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= e*2+(z2"2(p’q)) deseada (exito)
N q=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
e= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion

Segun Bernal (2010) muestra es: La informacién que se obtiene de la parte
seleccionada de la poblacidon y sobre el cual se efectia la medicidén y observacion

de la variable para el desarrollo de la investigacion (p.161).
Muestreo.
En el estudio de investigacién fue probabilistico - aleatorio simple el muestreo.

Arias (1999) indico: “El muestreo probabilistico es la probabilidad de un

elemento de integrar una muestra” (p.22).

Segun Canales (2006) trata de un proceso de puro azar que se

caracteriza por estar listado segun el caso y la seleccién se efectla de
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manera aleatoria. Por otra parte, no es una estrategia muestral, pero es

la base que sustenta el disefio de muestra (p.143).

El muestreo consistié en numerar del 1 al 322 a los usuarios segun género
que acudieron al centro de atencion de licencias de funcionamiento de la
Municipalidad Metropolitana de Lima ubicado en el Cercado de Lima y se deposito
en un anfora en papelitos de color rosado para género femenino y de color celeste
para género masculino numerados del 1 al 322. Para tener una muestra aleatoria
simple de 176 usuarios segun género tuvimos que sacar 88 papelitos de color
rosado y 88 papelitos de color celeste numerados del &nfora que nos selecciond al

azar a los escogidos a quienes se aplicé nuestro instrumento.
2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos validez y confiabilidad
Técnicas de recoleccion de datos.

Para el estudio se us6 como técnica de recoleccién de datos la encuesta, con la
finalidad de recoger informacién requerida sobre la percepcion de calidad de
servicio del usuario segun género en el centro de atencion de licencias de

funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Arias (2012) “La técnica es la forma particular o el procedimiento de la

obtencion de informacion o datos” (p.67).
Instrumentos de recoleccién de datos.

El cuestionario SERVPERF se utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos,
formulado por Cronin y Taylor (1992), que se compone de las mismas dimensiones
de Servqual con la Unica diferencia que separa la parte que hace referencia a las

expectativas y utiliza exclusivamente la percepcion de calidad del servicio.

Arias (2012) “el cuestionario es la encuesta realizada en forma escrita de una

serie de preguntas” (p.74).

El cuestionario constd de 22 items, dividido en cinco dimensiones: Elementos
tangibles (4 items), fiabilidad (6 items), capacidad de respuesta (4 items), seguridad

(4 items) y empatia (4 items).
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En la calificacién de enunciados se uso la Escala de Likert (del 1 al 5), que
permiti6 medir el nivel de actitudes de las cinco dimensiones del cuestionario

SERVPEREF, siendo las puntuaciones como sigue:

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
En parte

De acuerdo

aa b W N

Totalmente de acuerdo
Los niveles del cuestionario fueron tres: malo, regular y bueno.

Tabla 2

Ficha técnica del instrumento para medir la percepcién de calidad del servicio

Nombre del instrumento: SERVPERF

Autores: Cronin y Taylor (1992)

Adaptado por: Ketty Julissa Estrada Tafur

Lugar: Municipalidad Metropolitana de Lima

Fecha de aplicacion: Junio de 2018

Obijetivo: Comparar el nivel de percepcion de calidad que

tienen los usuarios segun género del servicio de
licencias de funcionamiento de la Municipalidad
Metropolitana de Lima.

Administrado a: Usuarios segun género del servicio de licencias
de funcionamiento de la Municipalidad
Metropolitana de Lima.

Tiempo: 20 minutos

Margen de error: 5%

Observacion: Seré aplicado en forma individual.
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Validez y confiabilidad del instrumento
Validez.

Hernandez et al. (2014) “Es el grado por el cual un instrumento en realidad mide la

variable que debe medir” (p.200).

Para determinar la validez del cuestionario adaptado SERVPERF como
instrumento de recoleccion de datos, se sometio a un proceso de validacion y se
requirié de la firma de tres expertos cumpliendo con las tres condiciones que son:
pertinencia, relevancia y claridad, los expertos firmaron el certificado de validez e

indicaron “Hay Suficiencia”, el resultado se muestra a continuacion:

Tabla 3

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento percepcion de
calidad del servicio

NE Grado Nombres y apellidos Dictamen
Académico del experto

1 Doctor Hugo Lorengo Aguero Alva Hay Suficiencia

2 Magister Cesar Amador Garay Ghilardi Hay Suficiencia

3 Magister Cristian Gumercindo Medina Sotelo Hay Suficiencia

Confiabilidad del instrumento.

Hernandez et al. (2014) La confiabilidad del instrumento de la medicion se da
cuando la aplicacion repetida al mismo objeto u individuo da los mismos resultados
(p. 200).

Por consiguiente, se realizé una prueba piloto en la Municipalidad de San
Martin de Porres a una muestra de 22 usuarios con caracteristicas similares a la
investigacion, para medir el nivel de confiabilidad del instrumento de medicion de la

variable percepcién de calidad del servicio.

Para comprobar la confiabilidad del instrumento aplicado en el estudio
teniendo en cuenta que las respuestas son politdbmicas, se uso6 Alfa de Cronbach,
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gue es considerado un coeficiente cuya utilidad es medir la fiabilidad de la escala

de una medida.

Tabla 4

Niveles de confiabilidad

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy alta
0,61 a 0,80 Alta

0,41 a 0,60 Moderada
0,21 a 0,40 Baja
0,01a0,20 Muy baja

Tomado de: Ruiz (2002) (como se cité en Santos, 2017, p.7)

El resultado de la prueba piloto dio indice de confiabilidad de 0.906 y segun

tabla 4, corresponde a un nivel de muy alta magnitud.

2.5 Métodos de andlisis de datos

Estadistica descriptiva.

En el estudio se extrajeron los datos de la muestra de la poblacién empleando para

los resultados tablas de frecuencia y grafico de barras interpretados. Para el

proceso se utilizo el programa SPSS 25 y Excel 2016.

Estadistica inferencial / Prueba de hipétesis.

La contrastacion de cada una de las hipoétesis se efectué asumiendo los siguientes

criterios:

Formulacion de las hipétesis estadisticas.

Ho: Formulacién de la hipotesis nula

H1: Formulacién de la hipotesis de investigacion
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Nivel de significacion.

El nivel de significacion tedrica o =0.05 que corresponde a un nivel de confiabilidad
del 95%.

Regla de decision.

El nivel de significacion "p" es menor que o, rechazar H,
El nivel de significacion "p"” no es menor que a, no rechazar H_

Prueba estadistica.

Para probar las hipdtesis se aplico la prueba estadistica no paramétricas de U de
Mann - Whitney utilizada en dos muestras independientes, para comparar el
objetivo general y los objetivos especificos del estudio, aceptando o rechazando la

hip6tesis nula.
2.6 Aspectos éticos

En este estudio los datos mostrados fueron recogidos y procesados en forma

apropiada sin adulteraciones del instrumento aplicado.

El estudio conté con la autorizacion de la jefa del Departamento de
Autorizacion Municipal de Funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de

Lima.

Ademas, se mantendra de los encuestados por respeto y consideracion el

anonimato y no habra prejuzgamiento.



l1l. Resultados



52

3.1 Resultados descriptivos de la investigacion
De la variable percepcion de calidad del servicio

Tabla 5

Niveles de percepcion de calidad del servicio segun género femenino

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MALO 17 19,3 19,3 19,3
REGULAR 42 47,7 47,7 67,0
BUENO 29 33,0 33,0 100,0
Total 88 100,0 100,0

50

40

30

Frecuencia

20

MALO REGULAR BUEMNO
Figura 1. Niveles de percepcién de calidad del servicio segun género

femenino

Interpretacion: De la tabla 5 y figura 1 se visualiza que, 17 (19,3%) de usuarias del
centro de atencion de la MML percibieron que la calidad del servicio es malo, 42

(47,7%) percibieron como regular y 29 (33%) la percibieron como bueno.
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Niveles de percepcion de calidad del servicio segin género masculino

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 19 21,6 21,6 21,6
REGULAR 40 45,5 45,5 67,0
BUENO 29 33,0 33,0 100,0
Total 88 100,0 100,0

40

30

20

Frecuencia

0

MALO

masculino

REGULAR

BUENO
Figura 2. Niveles de percepcién de calidad del servicio segun género

Interpretacion: De la tabla 6 y figura 2 se visualiza que, 19 (21,6%) de usuarios del

centro de atencion de la MML percibieron que la calidad del servicio es malo, 40

(45,5%) percibieron como regular y 29 (33%) la percibieron como bueno.

Tabla 7

Datos comparativos de percepcion de calidad del servicio segiin género

Niveles Género femenino

Género masculino

Frecuencia Porcentaje

Malo 17
Valido Regular 42
Bueno 29

Total 88

19,3
47,7
33,0
100,0

Frecuencia Porcentaje

19 21,6
40 45,5
29 33,0
88 100,0
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Figura 3. Datos comparativos de percepcion de calidad del servicio segun

género

Interpretacion: De la tabla 7 y figura 3 se visualiza que, de las 88 usuarias del centro

de atencioén de la MML, 17 (19,3%) percibieron que la calidad del servicio es malo,

42 (47,7%) percibieron como regular y 29 (33%) la percibieron como bueno; por

otro lado de los 88 usuarios, 19 (21,6%) percibieron que es malo, 40 (45,5%)

percibieron como regular y 29 (33%) la percibieron como bueno.

Tabla 8

Niveles de percepcion de calidad del servicio de elementos tangibles segun
género femenino

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido MALO 31 35,2 35,2 35,2
REGULAR 39 44,3 44,3 79,5
BUENO 18 20,5 20,5 100,0
Total 88 100,0 100,0
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Figura 4. Niveles de percepcion de calidad del servicio de elementos

tangibles segun género femenino

Interpretacion: De la tabla 8 y figura 4 se visualiza que, 31 (35,2%) de usuarias del
centro de atencion de la MML percibieron que la calidad del servicio de elementos
tangibles es malo, 39 (44,3%) percibieron como regular y 18 (20,5%) la percibieron

como bueno.

Tabla 9

Niveles de percepcién de calidad del servicio de elementos tangibles segun
género masculino

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  MALO 6 6,8 6,8 6,8
REGULAR 42 47,7 47,7 54,5
BUENO 40 45,5 45,5 100,0

Total 88 100,0 100,0
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Figura 5. Niveles de percepcion de calidad del servicio de elementos

tangibles segun género masculino

Interpretacion: De la tabla 9 y figura 5 se visualiza que, 6 (6,8%) de usuarios del
centro de atencion de la MML percibieron que la calidad del servicio de elementos
tangibles es malo, 42 (47,7%) percibieron como regular y 40 (45,5%) la percibieron

como bueno.

Tabla 10

Datos comparativos de percepcién de calidad del servicio de elementos
tangibles segun género

Niveles Género femenino Género masculino

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Malo 31 35,2 6 6,8
Valido Regular 39 44,3 42 47,7
Bueno 18 20,5 40 455

Total 88 100,0 88 100,0
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Figura 6. Datos comparativos de percepcion de calidad del servicio de

elementos tangibles segun género

Interpretacion: De la tabla 10 y figura 6 se visualiza que, de las 88 usuarias del

centro de atencion de la MML, 31 (35,2%) percibieron que la calidad del servicio de

elementos tangibles es malo, 39 (44,3%) percibieron como regular y 18 (20,5%) la

percibieron como bueno; por otro lado de los 88 usuarios, 6 (6,8%) percibieron que

es malo, 42 (47,7%) percibieron como regular y 40 (45,5%) la percibieron como

bueno.
Tabla 11
Niveles de percepcion de calidad del servicio de fiabilidad segin género
femenino
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido MALO 8 9,1 9,1 9,1
REGULAR 32 36,4 36,4 455
BUENO 48 54,5 54,5 100,0
Total 88 100,0 100,0
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Figura 7. Niveles de percepcion de calidad del servicio de fiabilidad segun

género femenino

Interpretacion: De la tabla 11 y figura 7 se visualiza que, 8 (9,1%) de usuarias del

centro de atencion de la MML percibieron que la calidad del servicio de fiabilidad es

malo, 32 (36,4%) percibieron como regular y 48 (54,5%) la percibieron como bueno.

Tabla 12
Niveles de percepcién de calidad del servicio de fiabilidad segun género
masculino
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido MALO 7 8,0 8,0 8,0
REGULAR 56 63,6 63,6 71,6
BUENO 25 28,4 28,4 100,0
Total 88 100,0 100,0
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Figura 8. Niveles de percepcion de calidad del servicio de fiabilidad segun

género masculino

Interpretacion: De la tabla 12 y figura 8 se visualiza que, 7 (8%) de usuarios del
centro de atencién de la MML percibieron que la calidad del servicio de fiabilidad es

malo, 56 (63,6%) percibieron como regulary 25 (28,4%) la percibieron como bueno.

Tabla 13
Datos comparativos de percepcién de calidad del servicio de fiabilidad segin
género
Niveles Género femenino Género masculino
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Malo 8 9,1 7 8,0
Valido Regular 32 36,4 56 63,6
Bueno 48 54,5 25 28,4

Total 88 100,0 88 100,0
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Figura 9. Datos comparativos de percepcion de calidad del servicio de

fiabilidad segun género

Interpretacion: De la tabla 13 y figura 9 se visualiza que, de las 88 usuarias del
centro de atencion de la MML, 8 (9,1%) percibieron que la calidad del servicio de
fiabilidad es malo, 32 (36,4%) percibieron como regular y 48 (54,5%) la percibieron
como bueno; por otro lado de los 88 usuarios, 7 (8%) percibieron que es malo, 56

(63,6%) percibieron como regular y 25 (28,4%) la percibieron como bueno.

Tabla 14

Niveles de percepciéon de calidad del servicio de capacidad de respuesta
segun género femenino

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido MALO 34 38,6 38,6 38,6
REGULAR 31 35,2 35,2 73,9
BUENO 23 26,1 26,1 100,0

Total 88 100,0 100,0




40

30

20

Frecuencia

MALO

REGULAR

BUENO

61

Figura 10. Niveles de percepcion de calidad del servicio de capacidad de

respuesta segun género femenino

Interpretacion: De la tabla 14 y figura 10 se visualiza que, 34 (38,6%) de usuarias

del centro de atenciéon de la MML percibieron que la calidad del servicio de

capacidad de respuesta es malo, 31 (35,2%) percibieron como regular y 23 (26,1%)

la percibieron como bueno.

Tabla 15

Niveles de percepcion de calidad del servicio de capacidad de respuesta

segun género masculino

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido MALO 21 23,9 23,9 23,9
REGULAR 38 43,2 43,2 67,0
BUENO 29 33,0 33,0 100,0
Total 88 100,0 100,0
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Figura 11. Niveles de percepcion de calidad del servicio de capacidad de

respuesta segun género masculino

Interpretacion: De la tabla 15 y figura 11 se visualiza que, 21 (23,9%) de usuarios

del centro de atencion de la MML percibieron que la calidad del servicio de

capacidad de respuesta es malo, 38 (43,2%) percibieron como regular y 29 (33%)

la percibieron como bueno.

Tabla 16

Datos comparativos de percepcion de calidad del servicio de capacidad de

respuesta segin género

Niveles Género femenino

Género masculino

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Malo 34
Valido Regular 31
Bueno 23

Total 88

38,6
35,2
26,1
100,0

21
38
29
88

23,9
43,2
33,0
100,0
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servicio de

Interpretacion: De la tabla 16 y figura 12 se visualiza que, de las 88 usuarias del

centro de atencién de la MML, 34 (38,6%) percibieron que la calidad del servicio de

capacidad de respuesta es malo, 31 (35,2%) percibieron como regular y 23 (26,1%)

la percibieron como bueno; por otro lado de los 88 usuarios, 21 (23,9%) percibieron

que es malo, 38 (43,2%) percibieron como regular y 29 (33%) la percibieron como

bueno.

Tabla 17

Niveles de percepcion de calidad del servicio de seguridad seguin género

femenino

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido MALO 20 22,7 22,7 22,7
REGULAR 36 40,9 40,9 63,6
BUENO 32 36,4 36,4 100,0
Total 88 100,0 100,0
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Interpretacion: De la tabla 17 y figura 13 se visualiza que, 20 (22,7%) de usuarias

del centro de atenciéon de la MML percibieron que la calidad del servicio de

seguridad es malo, 36 (40,9%) percibieron como regular y 32 (36,4%) la percibieron

como bueno.
Tabla 18
Niveles de percepcién de calidad del servicio de seguridad segin género
masculino
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  MALO 20 22,7 22,7 22,7
REGULAR 52 59,1 59,1 81,8
BUENO 16 18,2 18,2 100,0
Total 88 100,0 100,0
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Figura 14. Niveles de percepcion de calidad del servicio de seguridad segun
género masculino
Interpretacion: De la tabla 18 y figura 14 se visualiza que, 20 (22,7%) de usuarios
del centro de atencion de la MML percibieron que la calidad del servicio de
seguridad es malo, 52 (59,1%) percibieron como regular y 16 (18,2%) la percibieron

como bueno.

Tabla 19

Datos comparativos de percepcion de calidad del servicio de seguridad
segun género

Niveles Género femenino Género masculino

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Malo 20 22,7 20 22,7
Vélido Regular 36 40,9 52 59,1
Bueno 32 36,4 16 18,2

Total 88 100,0 88 100,0
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Figura 15. Datos comparativos de percepcion de calidad del servicio de

seguridad segun género

Interpretacion: De la tabla 19 y figura 15 se visualiza que, de las 88 usuarias del
centro de atencién de la MML, 20 (22,7%) percibieron que la calidad del servicio de
seguridad es malo, 36 (40,9%) percibieron como regular y 32 (36,4%) la percibieron
como bueno; por otro lado de los 88 usuarios, 20 (22,7%) percibieron que la calidad
del servicio es malo, 52 (59,1%) percibieron como regular y 16 (18,2%) la

percibieron como bueno.

Tabla 20
Niveles de percepcion de calidad del servicio de empatia segin género
femenino
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido MALO 21 23,9 23,9 23,9
REGULAR 34 38,6 38,6 62,5
BUENO 33 37,5 37,5 100,0

Total 88 100,0 100,0
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Figura 16. Niveles de percepcion de calidad del servicio de empatia segun

género femenino

Interpretacion: De la tabla 20 y figura 16 se visualiza que, 21 (23,9%) de usuarias
del centro de atencion de la MML percibieron que la calidad del servicio de empatia
es malo, 34 (38,6%) percibieron como regular y 33 (37,5%) la percibieron como

bueno.

Tabla 21

Niveles de percepcion de calidad del servicio de empatia segin género

masculino
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido MALO 25 28,4 28,4 28,4
REGULAR 41 46,6 46,6 75,0
BUENO 22 25,0 25,0 100,0

Total 88 100,0 100,0
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Figura 17. Niveles de percepciéon de calidad del servicio de empatia segun

género masculino

Interpretacion: De la tabla 21 y figura 17 se visualiza que, 25 (28,4%) de usuarios
del centro de atencion de la MML percibieron que la calidad del servicio de empatia

es malo, 41 (46,6%) percibieron como regular y 22 (25%) la percibieron como

bueno.
Tabla 22
Datos comparativos de percepcién de calidad del servicio de empatia segun
género
Niveles Género femenino Género masculino
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Malo 21 23,9 25 28,4
Vélido Regular 34 38,6 41 46,6
Bueno 33 37,5 22 25,0

Total 88 100,0 88 100,0
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Interpretacion: De la tabla 22 y figura 18 se visualiza que, de las 88 usuarias del
centro de atencion de la MML, 21 (23,9%) percibieron que la calidad del servicio de
empatia es malo, 34 (38,6%) percibieron como regular y 33 (37,5%) la percibieron
como bueno; por otro lado de los 88 usuarios, 25 (28,4%) percibieron que la calidad
del servicio es malo, 41 (46,6%) percibieron como regular y 22 (25%) la percibieron

como bueno.

3.2 Contrastacion de hipétesis

Contrastacion de la hipotesis general.

Ho: No existen diferencias significativas en el nivel de percepcion de calidad que
tienen los usuarios segun género del servicio de licencias de funcionamiento de la

Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.

H1: Existen diferencias significativas en el nivel de percepcién de calidad que tienen
los usuarios segun género del servicio de licencias de funcionamiento de la

Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
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Tabla 23

Resultado de la prueba de hipotesis general

Prueba de Mann-Whitney

Rangos
Rango Suma de
Genero M promedio rangos
Percepcidn de calidad de Femenino 88 83,45 734400
senicio Masculing 88 93,55 8232,00
Total 176
Estadisticos de prueba®
Percepcian
de calidad de
senicio
LI de Mann-Whitney 3428,000
W de Wilcoxan 7344 000
z -1,315
Sig. asintotica(bilateral) 1849

a. Variable de agrupacion: Genero

Decision estadistica:
Debido a que p = 0,189 es mayor que 0,05, no se rechaza la Ho.

Conclusioén

Los valores gque se obtuvieron en la prueba de hipétesis dan evidencias suficientes
para afirmar que no existen diferencias significativas (0.189 es mayor que 0.05) en

la percepcién de calidad del servicio segun género.

Contrastacion de la hipétesis especifica 1.

Ho: No existen diferencias significativas en el nivel de percepcion de calidad de
elementos tangibles que tienen los usuarios segun género del servicio de licencias

de funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
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H1: Existen diferencias significativas en el nivel de percepcion de calidad de
elementos tangibles que tienen los usuarios segun género del servicio de licencias

de funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
Tabla 24
Resultado de la prueba de hipétesis especifica 1

Prueba de Mann-Whitney

Rangos
Fango Suma de
Genera M promedio rangos
Elementos tangibles Femenino a8 84,08 7399 00
Masculino a8 a9242 a177.,00
Total 176
Estadisticos de prueba®
Elementos
tangihles
Ll de Mann-Whitney 3483,000
Wode Wilcoxon 7399,000
Z -1,162
Sig. asintdtica(bilateral) 2448

a.Wariahble de agrupacidn: Genero

Decision estadistica:
Debido a que p = 0,245 es mayor que 0,05, no se rechaza la Ho.
Conclusion

Los valores que se obtuvieron en la prueba de hipotesis dan evidencias suficientes
para afirmar que no existen diferencias significativas (0.245 es mayor que 0.05) en

la percepcién de calidad del servicio de elementos tangibles segun género.

Contrastacion de la hipétesis especifica 2.

Ho: No existen diferencias significativas en el nivel de percepcion de calidad de
fiabilidad que tienen los usuarios segun género del servicio de licencias de

funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
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H1: Existen diferencias significativas en el nivel de percepcion de calidad de

fiabilidad que tienen los usuarios segun género del servicio de licencias de

funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.

Tabla 25

Resultado de la prueba de hipétesis especifica 2

Prueba de Mann-Whitnhey

Rangos
REango Suma de
Genero | promedio rangos
Confiabilicdad Femeanino 88 86,44 TEOT,00
Masculino a8 90,586 TE69.00
Total 176

Estadisticos de prueba®

Confiabilidad

L de Mann-Whitney 3691,000
W ode Wilcoxon FTEOTF,000
il -,5349
Sig. asintdticalkbilateral) 580

a.“Variable de agrupacidn: Genero

Decision estadistica:

Debido a que p = 0,590 es mayor que 0,05, no se rechaza la Ho.

Conclusioén

Los valores gque se obtuvieron en la prueba de hipétesis dan evidencias suficientes

para afirmar que no existen diferencias significativas (0.590 es mayor que 0.05) en

la percepcion de calidad del servicio de fiabilidad segun género.

Contrastacion de la hipotesis especifica 3.

Ho: No existen diferencias significativas en el nivel de percepcion de calidad de

capacidad de respuesta que tienen los usuarios segun género del servicio de

licencias de funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
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H1: Existen diferencias significativas en el nivel de percepcion de calidad de
capacidad de respuesta que tienen los usuarios segun género del servicio de

licencias de funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
Tabla 26

Resultado de la prueba de hipétesis especifica 3

Prueba de Mann-Whitney

Rangos
Rango Suma de
Genero I+l promedio rangos
Capacidad de respuesta Femenino a8 83,40 339,00
Masculino 88 93,60 8237.00
Total 176

Estadisticos de prueba®

Capacidad de

respuesta
LI de Mann-Whitney 3423 000
W ode Wilcoxon 339,000
l -1,337

Sig. asintdtica(bilateral)

181

a.Variahle de agrupacidén: Genero

Decision estadistica:
Debido a que p = 0,181 es mayor que 0,05, no se rechaza la Ho.

Conclusioén

Los valores gque se obtuvieron en la prueba de hipétesis dan evidencias suficientes
para afirmar que no existen diferencias significativas (0.181 es mayor que 0.05) en

la percepcion de calidad del servicio de capacidad de respuesta segun género.

Contrastacion de la hipotesis especifica 4.

Ho: No existen diferencias significativas en el nivel de percepcion de calidad de
seguridad que tienen los usuarios segun género del servicio de licencias de

funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
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H1: Existen diferencias significativas en el nivel de percepcion de calidad de
seguridad que tienen los usuarios segun género del servicio de licencias de

funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.

Tabla 27

Resultado de la prueba de hipétesis especifica 4

Prueba de Mann-Whitney

Rangos
Rango Suma de
Genero Il promedio rangos
Seguridad Femeanino 828 85 67 753900
Masculino 828 91,33 2037,00
Total 176
Estadisticos de prueba®
Seguridad
LI de Mann-Whitney 3623,000
W o de Wilcoxon ¥539,000
il -, 42
Sig. asintdtica(hilateral) A58

a.“ariable de agrupacion:
Genearo

Decision estadistica:
Debido a que p = 0,458 es mayor que 0,05, no se rechaza la Ho.

Conclusioén

Los valores que se obtuvieron en la prueba de hipotesis dan evidencias suficientes
para afirmar que no existen diferencias significativas (0.458 es mayor que 0.05) en

la percepcién de calidad del servicio de seguridad segun género.

Contrastacion de la hipétesis especifica 5.
Ho: No existen diferencias significativas en el nivel de percepcion de calidad de
empatia que tienen los usuarios segun género del servicio de licencias de

funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.
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H1: Existen diferencias significativas en el nivel de percepcion de calidad de
empatia que tienen los usuarios segun género del servicio de licencias de

funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.

Tabla 28

Resultado de la prueba de hipétesis especifica 5

Prueba de Mann-Whithey

Rangos
Fango Suma de
Ganearo | promedio rangos
Empatia Femenino a8 85,445 TH20,00
Masculino a8 91,55 g056,00
Total 176
Estadisticos de prueba®
Empatia
Ll de Mann-“Whitney 3604, 000
Wode Wilcoxon 7520,000
=z -, 7488
Sig. asintdticalbilateral) A25

a. Variable de agrupacidn:
Genero

Decision estadistica:
Debido a que p = 0,425 es mayor que 0,05, no se rechaza la Ho.
Conclusion

Los valores que se obtuvieron en la prueba de hipotesis dan evidencias suficientes
para afirmar que no existen diferencias significativas (0.425 es mayor que 0.05) en

la percepcién de calidad del servicio de empatia segin género.
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IV. Discusion

La tesis Percepcion de calidad del servicio de licencias de funcionamiento en
usuarios, segun género, de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018 tuvo
como fin general comparar el nivel de percepcion de calidad de servicio que tienen
los usuarios segun género y la hipétesis de la investigacion fue la validacion de la
existencia de diferencia significativa del nivel de percepcion de calidad del servicio
segun género, utilizando la investigacion basica, con nivel descriptivo comparativo,
enfoque cuantitativo, disefio no experimental: transversal y se aplico la prueba de

hip6tesis no paramétrica de U de Mann - Whitney.

Se hall6 en la busqueda de antecedentes de tesis diferentes investigaciones
que contenian la variable percepcién de calidad del servicio, consiguiendo tres

antecedentes con el nivel descriptivo comparativo.

En la hipotesis general en los resultados que se consiguio de la tesis en la
prueba no paramétrica de U de Mann - Whitney, en el rango promedio (83,45 y
93,55) y en la suma de rangos (7344,00 y 8232,00) en el nivel de percepcién de
calidad del servicio segin género, se obtuvo que p = 0.189, siendo la regla de
decision “p” es menor que 0.05 rechaza la hipétesis nula, podemos afirmar por los
valores obtenidos de las dos muestras independientes que no existen diferencias
significativas, coincidiendo con el articulo de Marquez y Ortega (2017) Percepcién
social del servicio de agua potable en el Municipio de Xalapa, Veracruz, México
solo en la técnica usada que fue la encuesta al género femenino y masculino
predominando en 62% el género femenino porque no fue la misma muestra para
cada género como en nuestro caso. Pero en cuanto al andlisis estadistico
descriptivo para la prueba de significacion usaron el coeficiente estadistico Chi
Cuadrada de Pearson que es un programa de manejo estadistico de las ciencias
sociales. Dando como resultado que la mayoria de encuestados indica que el

servicio que recibe es de calidad.

En cuanto al objetivo general el 33% de usuarios de género femenino y
masculino del centro de atencion de licencias de funcionamiento de la MML, 2018
percibieron que la calidad del servicio es bueno. En cambio en la investigacion de

Armada, Martinez, Segarra y Diaz (2016) en su articulo Satisfaccion del usuario


https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1870730017300030#!
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como indicador de calidad en el servicio municipal de deportes, Murcia, Espafia que
planteé como fin establecer el grado de satisfaccion del usuario respecto a la
actividad y servicios deportivos municipales del Ayuntamiento de Cartagena los
resultados que se obtuvieron confirman que en el afio 1991 los usuarios estaban
mas satisfechos (1240 = 4.846, p=.000) con la percepcion que los del afio 2015;
ademas, en cuanto a género las mujeres valoran mas los servicios deportivos las
que se encuentran entre la edad de 25y 44 afios y que cuentan con una ocupacion
laboral.

En los resultados de las tablas 24 a 28 los valores que se obtuvieron en las
pruebas de hipétesis especificas dan evidencias suficientes para afirmar que no
existen diferencias significativas entre la percepcion de calidad del servicio de
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia segun
género femenino y masculino. En cambio en la investigacion de Barahona (2017),
sobre Mejoramiento continuo de calidad de atencion del servicio de ginecologia —
obstetricia del Hospital Sagrado Corazon de Jesus de la Ciudad de Quevedo, que
tuvo nivel explicativo - descriptivo y que el cuestionario fue modificado para el centro
obstétrico del modelo SERVPERF dio como resultado que la dimension de
seguridad es la menos valorada por el género femenino porque el 51% manifesto
satisfaccion baja y 28% insatisfaccion leve y en cuanto a los elementos tangibles
fueron los mas valorados los del género femenino, el 14% indico satisfaccion amplia

y 56% satisfaccion moderada.

En cuanto a datos comparativos del tercer objetivo especifico el 38,6% de
usuarias y 23,9% de usuarios del centro de atencion de licencias de funcionamiento
de la MML, 2018 percibieron que la calidad del servicio de capacidad de respuesta
es malo, mientras que Morales (2018) en su estudio Percepcién de calidad de
servicio que brindaron las empresas prestadoras de servicio de saneamiento — EPS
Junin 2017, encontré que el 22% de los usuarios de la provincia de Tarma 'y 42%
del distrito de la Oroya manifestaron que se encuentran insatisfechos con la calidad
de servicio. Asimismo, en la conclusion de contrastaciones y comparaciones de
hipotesis indicd que si existe diferencia en la percepcion de calidad del servicio
entre las dos EPS y en sus cinco dimensiones estudiadas que fueron: elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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En el resultado de la tabla 23 los valores conseguidos en la prueba de
hipétesis dan suficientes evidencias para afirmar que no existen diferencias
significativas entre la percepcion de calidad del servicio segun género. En cambio,
en la tesis de Alvarado (2015) cuyo titulo fue Percepcién de la calidad de servicio
en la Municipalidad de la Perla, Callao 2015 cuyo fin fue determinar el nivel de
percepcion de calidad de servicio dio como resultado que esté insatisfecho el 20%

y satisfecho el 80% de los encuestados.

En cuanto a la hipotesis especifica uno, en los resultados que se obtuvieron
del estudio en la prueba no paramétrica de U de Mann - Whitney, en el rango
promedio (84,08 y 92,92) y en la suma de rangos (7399,00 y 8177,00) en el nivel
de percepcion de calidad del servicio de elementos tangibles segun género, se

(gl

obtuvo que p = 0.245, siendo la regla de decisidén “p” es menor que 0.05 rechaza la
hipétesis nula, podemos afirmar por los valores obtenidos de las dos muestras
independientes que no existen diferencias significativas. En cambio en la
investigacion de Atocha (2017), sobre Percepcién del usuario externo de la calidad
de servicio de dos gerencias de la Municipalidad de Villa El Salvador 2017, también
manejando la prueba no paramétrica de U de Mann - Whitney el rango promedio
(149,78) para la gerencia de rentas y (85,22) para la gerencia de desarrollo
econdémico local, siendo la diferencia (64,56) se obtuvo que p = 0.00, siendo menor
que 0.05 se rechaza la hipétesis nula, podemos afirmar que existe diferencia

significativa.
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V. Conclusiones

Primera: Se han hallado evidencias suficientes para afirmar que no existen
diferencias significativas (p = 0.189 es mayor que 0.05) en la percepcion de calidad

del servicio segun género.

Segunda: Se han hallado evidencias suficientes para afirmar que no existen
diferencias significativas (p = 0.245 es mayor que 0.05) en la percepcion de calidad

del servicio de elementos tangibles segun género.

Tercera: Se han hallado evidencias suficientes para afirmar que no existen
diferencias significativas (p = 0.590 es mayor que 0.05) en la percepcion de calidad

del servicio de fiabilidad segun género.

Cuarta: Se han hallado evidencias suficientes para afirmar que no existen
diferencias significativas (p = 0.181 es mayor que 0.05) en la percepcion de calidad

del servicio de capacidad de respuesta segun género.

Quinta: Se han hallado evidencias suficientes para afirmar que no existen
diferencias significativas (p = 0.458 es mayor que 0.05) en la percepcion de calidad

del servicio de seguridad segun género.

Sexta: Se han hallado evidencias suficientes para afirmar que no existen
diferencias significativas (p = 0.425 es mayor que 0.05) en la percepcion de calidad

del servicio de empatia segun género.
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VI. Recomendaciones

Primera: Recomendar a la jefatura del Departamento de Autorizacion Municipal de
Funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima, que su equipo de
trabajo tome las medidas necesarias para prevenir errores o dificultades en la

expedicion de las licencias de funcionamiento y evite la demora en la entrega.

Segunda: La responsable del centro de atencion de licencias de funcionamiento,
deberia hacer talleres de retroalimentacion a su personal para eliminar la
deficiencia en el servicio que brinda, debido a que el usuario no se encuentra por

completo satisfecho con el servicio que recibe.

Tercera: La Municipalidad Metropolitana de Lima debe hacer estudios de mercado
sobre licencia de funcionamiento para identificar si el centro de atencion brinda un
servicio de calidad al usuario segun género que satisface sus necesidades por

completo.

Cuarta: Se recomienda al alcalde de Lima que implante el modelo de gestion de
excelencia partiendo de un buen lider, que logre que el personal se comprometa en
brindar un buen servicio al usuario para lograr cambios en los trabajadores del
centro de atencion de licencias de funcionamiento para optimizar la calidad del

servicio.

Quinta: Deberian elaborar una ruta compartida de problemas que se presentan
frecuentes en el centro de atencién de licencias de funcionamiento que genera que
el usuario esté desconforme con el servicio que recibe, donde se ingrese cada caso

y el personal tenga acceso al procedimiento mas adecuado para la solucion.

Sexta: Recomendar a la jefatura del Departamento de Autorizacion Municipal de
Funcionamiento de la Municipalidad Metropolitana de Lima que, en cada atencion
recibida del usuario por parte del personal de la entidad, llene una pequefia

encuesta en donde responda calificando la atencién del trabajador.
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Metropolitana de Lima. Se extrajeron los datos de la muestra de la poblacion y los resultados se

Tipo: Basica Técnica: Encuesta presentaron empleando tablas de frecuencia y gréafico de barras
Tamarfo de la muestra: interpretados. Para el proceso se utilizé el programa SPSS 25 y Excel

Nivel: Descriptivo Instrumento: SERVPERF 2016.
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Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE PERCEPCION DE CALIDAD DEL

SERVICIO

Estimado usuario:
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Se le solicita su colaboracion calificando entre 1 a 5 con un aspa (X), cada una de
las preguntas y marcando una sola alternativa relacionada al servicio que usted
recibe del centro de atencion de licencias de funcionamiento de la Municipalidad
Metropolitana de Lima. Las respuestas son totalmente anénimas.

Género: Masculino Femenino
5: Totalmente de acuerdo 4: De acuerdo 3: En parte
2. En desacuerdo 1: Totalmente en desacuerdo
N° Variable: Percepcién de Calidad del Servicio ESCALA
Dimensién 1. Elementos tangibles 514132

Se percibe que el centro de atencién de licencias de funcionamiento

1 s . i
de la Municipalidad cuenta con instalaciones modernas.
Se puede observar que el centro de atencion de licencias de

2 | funcionamiento de la Municipalidad cuenta con equipos de Gltima
generacioén para atender a los usuarios.

3 | Los colaboradores demuestran adecuada presentacion personal.

4 | Los ambientes del centro de atencion de licencias de funcionamiento
de la Municipalidad se muestran limpios y ordenados.
Dimensién 2. Fiabilidad

5 Considera que el precio cobrado por otorgar una licencia de
funcionamiento es justo.

6 | El servicio que recibe garantiza su satisfaccion como usuario.
El centro de atencion de licencias de funcionamiento de la

7 | Municipalidad toma las medidas necesarias para prevenir errores o
dificultades en la expedicion de sus licencias.
El centro de atencion de licencias de funcionamiento de la

8

Municipalidad brinda un servicio que satisface sus necesidades por
completo.
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El centro de atencién de licencias de funcionamiento de la

9 | Municipalidad se preocupa por eliminar las fallas o deficiencia en el
servicio que brinda.

El centro de atencién de licencias de funcionamiento de la

10 | Municipalidad muestra un interés real por solucionar los problemas de
Sus usuarios.

Dimensién 3. Capacidad de respuesta

11 | La respuesta a la solicitud de los usuarios se hace de manera
oportuna.

1o | Las licencias de funcionamiento se entregan en los plazos
establecidos en las normas.

13 El centro de atencion de licencias de funcionamiento de la
Municipalidad se caracteriza por la puntualidad en sus horarios.

14 | El centro de atencién de licencias de funcionamiento de la
Municipalidad otorga igualdad de oportunidades a todos sus usuarios.
Dimensién 4. Seguridad

15 El centro de atencién de licencias de funcionamiento de la
Municipalidad goza de credibilidad por parte de sus usuarios.

16 | Los colaboradores se caracterizan por su profesionalismo.

17 | Los colaboradores son corteses con los usuarios.

18 | Existe un trato justo de los colaboradores a los usuarios.
Dimensién 5. Empatia

19 | Los colaboradores brindan un servicio personalizado a los usuarios.

20 | Los colaboradores se ponen en la situacion de los usuarios.

21 Existe un alto nivel de comunicacién entre los colaboradores y los
usuarios.

2o | Los colaboradores cumplen las normas, pero también son

comprensivos con las necesidades de sus usuarios.
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Anexo 3: Certificados de validacion de instrumentos

CARTA DE PRESENTACION

ESCUELA DE POSTGRADO

Sefior:
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Es muy grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y hacer de su
conocimiento que, en mi condicién de estudiante de la Escuela de Posgrado, del
programa de Maestria en Gestion Publica de la UCV, en la sede Lima Norte,
promocion 2017-1, aula 220B, le solicito tenga a bien validar los instrumentos que

se adjuntan.

El titulo del proyecto de investigacion es:

Percepcion de calidad del servicio de licencias de funcionamiento en

usuarios, segun género, de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018.

Agradeciéndole por anticipado la atencion a la presente, le expreso mis

sentimientos de respeto y consideracion.

Atentamente.

Ketty Julissa Estrada Tafur
41062480

Adjuntos:

- Definicion conceptual de la variable y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de la variable.
- Certificado de validez de contendo del instrumento.
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ﬁ ucy DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE Y DIMENSIONES

UNIVERSIDAD

ESCUELA DE POSTGRADO

Variable: Percepcion de calidad del servicio

Bravo (2011) sefalé que la percepcion, es vital en la calidad de servicio, debido a
que esta muchas veces inclina nuestra manera de reconocer las cualidades,
necesidades o deseos de los clientes. Por esta razon, corresponde saber a
cabalidad lo que es la percepcion para eludir errores, teniendo en cuenta que la
calidad de servicio es subjetiva (p. 23).En consecuencia, segun lo indicado por el
autor que la calidad de servicio es relativa en los clientes y que debemos conocer
gue es la percepcién, podriamos mencionar que es la facultad de ordenar datos e
informacion mediante nuestros sentidos con el fin de reconocer las necesidades,
cualidades o gustos de los consumidores para brindar un mejor servicio.

Dimensiones de la variable:
Dimension 1: Elementos tangibles

Para Sierra, Orta y Moreno (2016, p.168), los elementos tangibles significan las
caracteristicas fisicas del que provee el producto, como pueden ser los equipos, las
instalaciones, el personal y otros factores con lo que el consumidor se encuentra
en relacion al contratar el servicio.

Dimensién 2: Fiabilidad

Sierra et al. (2016, p.168), la fiabilidad consiste en la cualidad de brindar el servicio
de forma exacta. También implica la habilidad de la organizacién para la ejecucion
del servicio prometido de manera constante y adecuada.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Sierra et al. (2016, p.168) “Consiste en apoyar a los consumidores brindandoles un
servicio agil para satisfacer sus necesidades en forma eficiente y rapida”.

Dimension 4: Seguridad

Sierra et al. (2016) es la atencidon y conocimiento que poseen los colaboradores
para inculcar confianza y credibilidad en los usuarios. También se le llama a la
habilidad que acopia a otras capacidades como la cortesia, profesionalidad,
credibilidad y seguridad (p. 168).

Dimension 5: Empatia

Sierra et al. (2016), la empatia es la expresion o muestra de interés en la atencion,
de forma individual, que brindan las instituciones o empresas a sus clientes. En
otros términos, es el agrupamiento de las dimensiones anteriores; comunicacion,
accesibilidad y comprensién del usuario (p. 168).



i\‘"‘ ucv MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE PERCEPCION DE CALIDAD DEL SERVICIO
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ESCUELA DE POSTGRADO

Dimensiones

Indicadores

ftems

Escala e indices

Niveles y
rangos

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

- Instalaciones

- Calidad de equipos

- Apariencia del personal
- Limpieza y orden

- Precisién

- Garantia

- Prevencién

- Calidad del servicio recibido

- Eliminacién de fallas en el servicio

- Interés por solucionar problemas del
cliente

- Tiempo de respuesta
- Tiempo de entrega

- Puntualidad

- Oportunidad

- Credibilidad

- Profesionalismo
- Cortesia

- Trato justo

- Personalizacion del servicio
- Asertividad con el cliente

- Capacidad de comunicacién
- Flexibilidad

112!3!41

5,6,7,8,9,10,

11,12,13,14,

15,16,17,18,

19,20,21,22

Escala de
Likert

Totalmente de acuerdo (5)
De acuerdo (4)

En parte (3)

En desacuerdo (2)

Totalmente en desacuerdo

@

Bueno

[80 — 110]

Regular

[51 — 80]

Malo

[22 — 51]
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ESCUELA DE POSTGRADOD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “PERCEPCION DE CALIDAD DEL SERVICIO”

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ a? Claridad®_ Sugerencias
DIMENSION 1 No No Si No
Se percibe que el centro de atencidn de Bkcencias de

Si
1 | funcionamiento de la Municipaidad cuenta con instalaciones /
modernas.
Se puede observar que el centro de atencion de licencias de
2 | funcicnamiento de la Municipalidad cuenta con equipos de Gitima /
v

N

generacion para atender a los usuarios.

Los colaboradores demuestran adecuada presentacion personal.
Los ambientes del centro de atencion de licencias de
4 | funcionamiento de la Municipalidad se muestran [impios y
ordenados.

DIMENSION 2

Considera que e! precio cobrado por otorgar una licencia de
funcionamiento es justo.

6 | El servicio que recibe garantiza su satisfaccion como usuario.
El centro de atencidn de licencias de funcionamiento de la

i No No No

v
o
7 | Municipalidad toma las medidas necesarias para prevenir errores ./
o dificuitades en la expedicién de sus licencias.
El centro de atencién de licencias de funcionamiento de la
8 | Municipalidad brinda un servicio que satisface sus necesidades /

por completo,
El centro de atencion de licencias de funcionamiento de la
9 | Municipalidad se preccupa por eliminar las fallas o deficiencia en
el servicio que brinda.
El centro de atencién de licencias de funcionamiento de ia
10 | Municipalidad muestra un interés real por solucionar los

as de sus usuarios,
IMENSION 3
La respuesta a ia solictud de jos usuarios se hace de manera
opornuna
Las kcencias de funcicnamiento se entregan en los plazos
establecidos en las normas.
El centro de atencidn de licencias de funcionamiento de la
Municipatidad se caracteriza por la puntualidad en sus horarios,
El centro de atencidn de licencias de funcionamiento de ia
14 | Municipabdad otorga igualdad de oportunidades a todos sus
usuarios.

11

12

13

NISKSINECOIN NSRS CONS (S ]2
SISISKE S IN ISVTS K9 S

UNNN e
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DIMENSION 4

z

15

El centro de atencidn de licencias de funcionamiento de ia
Municipalidad goza de credibilidad por parte de sus usuarios.

16

Los colaboradores se caractenizan por su profesionalismo.

17

Los colaboradores son corteses con los usuarios.

18

Existe un trato justo de los colaboradores a los usuarios.

DIMENSION 5

Los colaboradores brindan un servicio personakzado a los
usuarios.

Los colaboradores se ponen en la situacion de los usuarios.

Existe un aito nivel de comunicacion entre los colaboradores y
los usuarios.

Los colaboradores cumplen las normas, pero también son
comprensives con las necesidades de sus usuarios.

SR SR (2

SRS Gy S (2

< SRS [Esis]] s |2

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Especialidad del validador:

Aplicable [ )]

Pectinencia: El item corresponde al conceplo tedrico formulado.
“Relevancia: £l lem es aproplado para representar al componente o
dimensidn espacifica del consiructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del Rem, es
cONGCiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dce suficlencia cuando ks llems planteados
son suficiantes para medir 1a dimensién.

..................................................

&\

Clng

Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.©Mg: .L146.9. I2.AELED. . A GUSLS. AL ........

No aplicable [ ]

...............................

----------------------------------------------------------------------------------------------

etessssesnsses eusvoes del 2018

Firma del Experto Informante.

99



ucv

T
W e

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “PERCEPCION DE CALIDAD DEL SERVICIO”

2

lari

__Sugerencias

—_DIMENSIONES / items
DIMENSION 1

ncia
No

No

Se percibe que el centro de atencidn de licendas oo
funcionamiento de la Municipalidad cuenta con instalaciones
modernas.

Se puede observar que el contro de atencién de licencias de
funcionamiento de la Municipalidad cuenta con equipos de Gltima
para atender a los usuarios.

generacidn
Los colaboradores demuestran adecuada presentacion personal.
Los ambientes del centro de atencion de licencias de |
funcionamiento de la Municpalidad se muestran kmplos y
ordenados.

l

DIMENSION 2

Oomideraqueclptodooobfadoporolorgarmlcendado
funcionamiento es justo.

El servicio que recibe garantiza su satisfaccion como usuario.

El centro de atencidn de licencias de funcionamiento de la
Municipalidad toma las medidas necesarias para prevenir errores
o dificultades en la expedicion de sus licencias.

El centro de atencién de licencias de funcionamiento de Ia
Municipalidad brinda un servicio que satisface sus necesidades
por completo.

El centro de atencion de licencias de funcionamiento de la
Municipalidad se preocupa por eliminar las fallas o deficiencia en
el servicio que brinda.

10

El centro de atencién de licencias de funcionamiento de la
Municipaidad muestra un interés real por solucionar los
mas de sus usuarios.

DIMENSION 3

11

La respuesta a la solicitud de los usuarios se hace de manera
oportuna.

12

Las licencias de funcionamiento se entregan en los plazos
establecidos en las normas.

13

El centro de atencion de licencias de funclonamiento de ia
Municipalidad se caracteriza por la puntualidad en sus horarios.

14

El centro de atencion de licencias de funcionamiento de la
Municipalidad otorga igualdad de oportunidades a todos sus
USUArios.

ISRl )R \\\ef\'\\\ni

SISIN Sl NS TS TS RS fef s < fe

NUNIN IO SIS [N IS RS NS S e
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DIMENSION 4

15 El cenltro de atencion de licencias de funcionamiento de la
Municipalidad goza de credibilidad por parie de sus usuarios.

16 | Los colaboradores se caracterizan por su profesionalismo.

17 | Los colaboradores son corteses con los usuarios.

18 | Existe un tralo justo de los colaboradores a los usuarios.

DIMENSION 5

19 Los colaboradores brindan un servicio personalizado a los
usuarios.

20 | Los colaboradores se ponen en la situacion de 108 usuaros.

21 Existe un alto nivel de comunicacién entre los colaboradores y
los usuarios.

22 Los colaboradores cumplen las normas, pero también son
comprensivos con las necesidades de sus usuarios.

No

< SOUNS [k (@
b4
[}

SIS RIS E YN (2
USRS (BN (@

Se hey hefécd ctiee

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [’)(l Aplicable después de col?t [ No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ @ ................. o OO AR WA AL e é‘e“’”/ ....... on: P41 0E/(6 3.
Y /
Especialidad del validador:...... Waﬁkz&? .............................................................................................................................
i ... S LA 0 2018
'Pertinencia: El tem comesponds al conceplo ledrico formulado,
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensitn especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna sl enunciado del ilem, es
conciso, exacto y directo
e
Nota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando los flems planteados
son suficlentes para medir ia dmensidn, Firmaj/del Experto Informante.
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ESCULLA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “PERCEPCION DE CALIDAD DEL SERVICIO”

|
é_

[N DIMENSIONES / items

DIMENSION 1

Se percibe que el centro de atencidn de kcencias de
1 funcionamiento de la Municipaidad cuenta con instalaciones

Claridad? Sugerencias
Si No

v
v

@
g
@
5

Se puede observar que el centro de atencién de licencias de
funcionamiento de la Municipalidad cuenta con eqguipos de GRima
generacion para atender a los usuarios.

Los colaboradores demuestran adecuada presentacion personal.
Los ambientes del centro de atencion de licencias de
funcionamiento de la Municipalidad se muestran lmpios y
ordenados.

DIMENSION 2

Considera que el precio cobrado por otorgar una licencia de
funcionamiento es justo.

6 | El servicio que recibe garantiza su satisfaccion como usuario.
El centro de atencion de licencas de funcionamiento de la

7 | Municipatidad toma las medidas necesarias para prevenir emmores
o dificultades en la expedicion de sus licencias.

El centro de atencidon de licencias de funcionamiento de la

8 | Municipakdad brinda un servicio que satisface sus necesidades
por completo.

El centro de atencidn de licencias de funcionamiento de la

9 | Municipakdad se preocupa por eliminar las fallas o deficiencia en
el servicio que brinda.

El centro de atencion de licencias de funcionamiento de la

10 | Municipaldad muestra un interés real por solucionar los
problemas de sus usuarios.,

DIMENSION 3

La respuesta a la solicitud de los usuarios se hace de manera
oportuna.

Las licencias de funcionamiento se entregan en los plazos
establecidos en las normas.

El centro de atencion de licencias de funcicnamiento de la
Municipalidad se caracteriza por la puntualidad en sus horarios.
El centro de atencidn de licencias de funcionamiento de la

14 | Municipakdad otorga igualdad de oportunidades a todos sus
usuarios.

11

12

13

SISV RSOSSN NS SONS
SOUSISINE OIS SIS RS ONS [N

SOISISTS IS 156 Sl S NI S
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DIMENSION 4

No [Si [ No

15

17

16

El centro de atencidn de licencias de funcionamiento de la
Municipalidad goza de credibilidad por parte de sus usuaros.

Los colaboradores se caracterizan por su profesionalismo.

Los colaboradores son corteses con 10s usuarnos

AL

18

Existe un trato justo de los colaboradores a los usuanos.

|
i

..i\

| DIMENSION 5

' Los colaboradores brindan un servicio personalizado a los

| usuarios
Losooiaboradomseponm en 1a situacion de los usuarios.

19
20 |
21
22

Existe un alto nivel de comunicacion entre 108 colaboradores y
los usuarios.

| Los colaboradores cumplen tas normas, pero también son
comprensivos con las necesidades de sus usuarios.

<Jd \_'\\ el (@

:

NS

v/

v
K4

v
si_ | No
v

v

v

/

Observaciones (precisar si hay .uﬂchmh):_,&# S \C’/&I(/h

Opinién de aplicabilidad: Aplicable OC] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dri(fig: CRISTTON... LIEC IM......... Nr=Ce...... oni:.. [CES T/ 3D . ...
Especialidad del nlw-don....MEZTaDéLoaa ..... DOCENTE, ... R B R b e e ey i

*Pertinencia: Bl tam comesponde a conceplo wonco lormulado
“Relevancia: £l 2em es apropkado para representar & componenie o
dimensiin espacifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificullad alguna el enunciado del ilem, es
conciso, exacto y deecto

Nota: Suficencia, se dice suliclencia cuando los items planieados
son sulicentes para medir 1 dimonsitn,
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Anexo 4: Constancia emitida por la institucion que autoriza la realizacion del
estudio

“Decenio de la lgualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
“Afio del Dialogo y la Reconcillacion Nacional”

MUNICIPALIDAD METROPOLITANA DE LIMA

GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO

SUBGERENCIA DE AUTORIZACIONES COMERCIALES

DEPARTAMENTO DE AUTORIZACION MUNICIPAL DE FUNCIONAMIENTO

Lima 03 de mayo de 2018
CARTA Nro. 367-2018-MML-GDE-SAC-DAMF

SRTA. KETTY JULISSA ESTRADA TAFUR
CERCADO DE LIMA.

REF. : Documento Simple N° 130860-2018

Por el presente me dirijo a usted para saludaria cordialmente y en atencion al documento de
la referencia, a través del cual solicita autorizacion para realizar encuestas a los usuarios que acuden

a la Plataforma de Atencion de Licencias de Funcionamiento.

Sobre el particular, le comunico que podra apersonarse a realizar las encuestas el diay la hora
que usted efija, en el horario de atencion de 8.00 a4.00 p.m. de lunes a viemes en Pasaje Santa Rosa

N° 172, Cercado de Lima.

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente,
$22 HUNICIPALIDADMETRQPOLITANA DE 19
gy i R
W emnaeindudoeymaa.s

................................
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Anexo 6: Resultados de las pruebas

DATOS PARA LA PRUEBA DE CONFIABIDAD

Encuestados| P1 | P2 | P3 | P4 | P5 | P6 | P7 | P8 | P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22
1 4 3 4 3 4 4 3 3 1 2 3 3 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4
2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 1 1 2 2 1 3 1 3 3 3 1 3 3
3 2 2 3 4 4 4 4 4 2 1 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4
4 1 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 4 2 2 2 2
5 3 3 4 4 4 1 4 3 2 2 2 3 4 2 2 2 3 3 4 1 1 1
6 3 2 2 4 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1
7 3 3 4 4 1 2 1 2 1 1 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1
8 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 1 3 3 3 3 4 3 3 2
9 4 2 3 3 1 1 1 1 1 1 1 3 4 2 3 1 2 1 1 1 2 3
10 3 1 3 4 4 3 4 3 3 2 3 4 3 1 3 3 4 3 1 1 1 3
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11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22
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PRINT DE LA PRUEBA DE CONFIABILIDAD

Archive Edicion Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Marketing directo  Graficos  Ufilidades  Ventana  Ayuda

SHOR M e AXLEQOEPRHE €5 +=- BB I
B [E] Resultado RELIABILITY
1B Log

El Andlisis de fiabilidad /VARIABLES=VARO0001 VAR0000Z2 VAR00003 VARDD004 VAROO00S VARQOOOO& VAROQO0T7 VAROOOOS VAROOOOS VAROOOL0 VAROOO11 VAROOO1Z2 VAROOD013 VARDD
-Tl'tulo 014 vaRO0015 vaR00016 var00017 vAROO018 VAROOO1S vRAROO020 vAR00021 VAROQ0Z2
& Notas [SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
y Conjunta de datos /MODEL=RALPHR.
{&] Escala: TODAS Lt
[E) Titulo
(& Resumen de| | * Andlisis de fiabilidad
[ Estadisticos

[Conjunto_de datos0]

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

1 N %
Casos  Validos 22 100,0
Excluidos® 0 0
Total 22 1000

a. Eliminacidn por lista basada &n
todas las variables del
pracedimiento.

Estatlisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
906 2

[ me— [*]




PRINT DE LAS PRUEBAS DE RESULTADOS DESCRIPTIVOS

lArchivo  Editar  Wer  Datos

Transformar  Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades

Ampliaciones

SHE Q N0 e -~

EL=

B {E] Resultado

@ Registro

{8 Frecuencias

[E) Titulo

[ Notas

(& Estadisticos

- Percepcidn géner
------- (i Grafico de barras
@ Registro

{E] Frecuencias

-+ ([ Titulo

....... Motas

------- (& Estadisticos
&--{&] Tabla de frecuenc
[E Titulo

(& Percepcidn g
(& Percepcidn g
&--{&] Grafico de barras
[ Titulo

[{ii] Percepcién g

= Frecuencias

Estadisticos
Percepcidn Percepcidn
genero gEnero
femenino masculino
(Agrupada) (Agrupada)
M Valido a8 a8
Perdidos 0 0

Tabla de frecuencia

Percepcion género femenino (Agrupada)

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MALO 17 19,3 19,3 19,3
REGULAR 42 LY 477 67,0
BUENO 29 330 330 100,0
Total 88 100,0 100,0
Percepcion género masculino (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MALO 19 216 216 216
REGULAR 40 455 455 67,0
BUEMO 29 330 330 100,0
Total 88 100,0 100,0

IBM SPSS Statistics Processor esta listo

Unicode:ON
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Archivo  Editar Ver Datos

Transformar

Insertar

Formato  Analizar  Graficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEER I o %lhﬂ 25 Hle

=] {E Resultado

@ Registro

B+ {E] Frecuencias

Titulo

Notas

Conjunto de datos
[ Estadisticos

(& Percepcidn géner
(il Grafico de barras

BUENO
Total

33,0 330 100,0
a8 100,0 1000

Frecuencia

S0

40

30

20

Percepcion género femenino (Agrupada)

MALO REGULAR BUENO

Percepcion género femenino (Agrupada)

I

IBM SPSS Statistics Processor estd listo |

|Unicode:0N | |
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Archivo  Editar  Wer Datos

Transformar

Insertar

Formato

Analizar

Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEeR B~ lBL=E 25 0

B {E] Resultado

@ Registro

& {§ Frecuencias

- Titulo

Notas

[ Estadisticos

------ (& Percepcidn géner
------ [l Gréfico de barras
@ Registro

& {E Frecuencias

-+ Titulo

[ Notas

------ (& Estadisticos

- {E] Tabla de frecuenc
Titulo

(& Percepcidn g
& Percepcidn g
B--{E] Gréfico de barras
Titulo

[ Percepcidn g
[kl Percepcién g

Frecuencia

40

30

20

MALO

Percepcion género femenino (Agrupada)

Percepcion género masculino (Agrupada)

REGULAR

BUENO

Percepcion género masculino (Agrupada)

I3

[IRM 2Pas statictics Pracssenr actd listn |

[Vinicade-rn |
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Archivo

Editar  Ver Datos

Transformar  Insertar

Formato

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones  Ventana

Ayuda

SHEA N = FB L =

B {E Resultado

@ Reqgistro

-{&] Frecuencias

-+{(E] Titulo

Notas

[ Estadisticos

& {&] Tabla de frecuenc

...... Titulo

------ (& Percepcién g

------ (& Percepcién g

------ (& Elementos ta

E--{E] Gréfico de barras
[ Titulo

------ [l Percepcién g

[l Percepcién g

------ (il Elementos ta

Tabla de frecuencia

Percepcion género femenino (Agrupada)

FPorcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MALO 17 18,3 18,3 183
REGULAR 42 477 477 67,0
BUEMNOD 28 330 330 100,0

Total a8 100,0 100,0

Percepcion género masculino (Agrupada)
FPorcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MALO 18 21,6 21,6 21,6
REGULAR 40 455 455 67,0
BUEMNOD 28 330 330 100,0

Total a8 100,0 100,0

El ibl (Agrupad
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MALO kil 352 352 352
REGULAR 39 443 443 79,5
BUEMNOD 18 205 205 100,0

Total a8 100,0 100,0

[ —— I¥]

Grafico de barras

IBM SPSS Statistics Processor esta listo

Unicode:ON
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Archivo

Editar  Ver

Datos

Transformar

Insertar  Formato  Analizar

Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

119

SEeRd ¢ H e w H

&= =

B & Resultado

@ Reqgistro

B {E] Frecuencias
(] Titulo

: Notas

[ Estadisticos
& {&] Tabla de frecuenc

[E Titulo

(& Percepcién g
(& Percepcién g
(& Elementos ta

[E] Titulo

[l Percepcién g
[l Percepcién g
(i Elementos ta

Frecuencia

40

30

20

MALO

Percepcion género masculino (Agrupada)

Elementos tangibles femenino (Agrupada)

REGULAR

Elementos tangibles femenino (Agrupada)

BUENO

I3

[IBM SPSS Statistics Processor esta listo |

[Unicode:oN |



Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
=2 & B o
@ . (= lg = 2 e ®)
= @Resultadp FPorcentaje FPorcentaje =
-@Reglstro. Frecuencia Porcentaje valido acumulado
=8 Fc#ﬁﬂﬁ;as Valido  MALO 5 58 5,8 5,8
Notas REGULAR 42 47,7 477 545
[ Estadisticos BUEND 40 455 455 100,0
@ Elementos tangib Total 88 100,0 100,0
(i Grafico de barras
Elementos tangibles masculino (Agrupada)
50
40
o
o 30
c
@
3
3]
)
=
L
20
10
0
(I —| MALO RECULAR BUENO =

|IEIM SPSS Statistics Processor esta listo |

| Unicode:ON
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Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

& {E] Frecuencias

L& Fiabilidad femenir
([l Gréfico de barras

FPorcentaje FPorcentaje i'
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MALO g 9.1 9.1 9.1
REGULAR 32 36,4 36,4 455
BUEND 48 545 54,5 100,0
Total g8 100,0 100,0
Fiabilidad femenino (Agrupada)
50
40
=
o 30
c
@
3
o
@
L=
[T
20
10

MALO REGULAR BUENO

[IBM PSS Statistics Processorestilisto | | [Unicode:ON ﬁ




Archivo

Editar  Ver Datos

Transformar

Insertar

Formato  Analizar

Graficos  Utilidades  Ampliaciones

Ventana  Ayuda

122

SEeR NE ==

Bk =5 B

= H

=3

Resultado
- Registro

- {&] Frecuencias

=+ Titulo

Notas

(& Estadisticos

(& Fiabilidad mascul
[ Grafico de barras

MALO

REGULAR

FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MALO 7 8,0 8,0 8,0
REGULAR 56 63,6 636 71,6
BUEMNO 25 28,4 28,4 100,0
Total 88 100,0 100,0
Fiabilidad masculino (Agrupacda)
60
a0
40
5
o
=
3
[ ]
@
L=
[
20
10
i

BUENO

1

[IBM PSS Statistics Processor esta listo |

|Unicode:ON




Archivo  Editar  Ver Datos

Transformar

Insertar

Formato  Analizar

Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

123

SESR IEH e~ ABLE 25 H[d

=] {El Resultado

------ [ Registro
L'.‘---- {e] Frecuencias

....... Titulo
....... Notas

------- LB Estadisticos

& {E] Frecuencias
....... Titulo
....... Notas

------- [ Estadisticos

&t {8 Frecuencias

------- Titulo

& ] Frecuencias
Titulo
[ Motas

& {E] Frecuencias

....... Titulo
....... Notas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
valido  MALO 34 386 386 386
REGULAR 31 352 352 739
BUENO 23 26,1 26,1 100,0
Total 88 100,0 100,0
Capacidad de respuesta femenino (Agrupada)
a0
a0
5
%]
=
3
o 20
L)
™
TN
10

MALO

REGULAR

BUENO

1

-

|IBM SPSS Statistics Processorestdlisto | | [Unicode:ON ﬁ
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Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades — Ampliaciones  Ventana  Ayuda

ﬁl%@@. el FEREEN

B {& Resultado Porcentaje Porcentaje -]
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
- Ffecue”mﬂs valido  MALO 21 234 23,9 234
REGULAR 38 432 43,2 67,0
@ Estadisticos BUEMNO 29 330 330 100,0
....... (&) Capacidad de Total a8 100,0 100,0
------- [l Gréfico de barr,
@ Reqgistro
- {B i . .
B Frecuendias Capacidad de respuesta masculino (Agrupada)
40
30
5
7]
c
3
20
- {E] Frecuencias §
------- Titulo [
10
@ Reqgistro
- {E] Frecuencias
0
MALO REGULAR BUENO =
|IEIM SPSS Statistics Processor estd listo | | |Unicode:0N
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SRAR @l -~ RB R 25 B

I

= {El Resultado Porcentaje Porcentaje
@Reglstro Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

- Ffecue"c'ﬂs Valido  MALOD 20 22,7 227 227
REGULAR 36 409 409 636
_______ {8 Estadisticos BUENO 32 36,4 36,4 1000

....... {3 Capacidad de Total 88 100,0 100,0

@ Reqgistro
B {E] Frecuencias

Seguridad femenino (Agrupada)

Motas 40
-] Estadisticos
....... @ Capacidad de

& {E] Frecuencias
Titulo 0
=) Motas

------- (& Estadisticos
....... [ Seguridad fem

20

Frecuencia

3+ {&] Frecuencias
Titulo
Motas

MALO REGULAR BUENO

1]

|IEIM SPSS Statistics Processor esta listo | | |Unicode:0N
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B & Resultado
@ Registro
& {E] Frecuencias

(& Estadisticos
[# Capacidad de
------- [ Grafico de barr
------ @ Registro

&+ {E] Frecuencias

=] Titulo

Notas

(& Estadisticos
------- (& Capacidad de
------- [ Grafico de barr
------ @ Registro

&+ {E] Frecuencias

Titulo

Notas

(& Estadisticos
------- L@ Seguridad fem
------- (il Grafico de barr
------ @ Registro

&+ {E] Frecuencias

Titulo

(& Estadisticos
....... (@ Seguridad masg
------- [ Gréfico de barr
------ ({8 Registro

&+ {E] Frecuencias

(& Estadisticos

L e

=2 » Mg

....... L& Empatia femen
0™ e—

SHe @ &M e

FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MALO 20 227 227 227
REGULAR 52 59,1 59,1 81,8
BUENO 16 18,2 18,2 1000
Total g8 1000 1000
Seguridad masculino (Agrupada)
60
50
10
5
o
c
3
o 0
@
L=
[T
20
10

MALO

REGULAR

BUENO

1

1]

—
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=1 1=

EL= =5 B

B {E Resultado

@ Registro

& {E] Frecuencias

[E) Titulo

Notas

(& Estadisticos

- {E] Frecuencias

....... @ Titulo
Motas

------- (& Estadisticos

&+ {E] Frecuencias

[E) Titulo

Notas

[f Estadisticos
L& Empatia feme

) [ =
=

FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Walido  MALO 21 239 2349 2349
REGULAR 34 38,6 38,6 62,5
BUENO 33 ars ars 1000
Total g8 100,0 100,0
Empatia femenino (Agrupada)
10
g 30
5
o
c
3
o 20
@
L=
[T
10
0
MALO REGULAR

BUENO

1

1]
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SEHEeQ

B {E Resultado

@ Registro

& {E] Frecuencias

....... @ Titulo

Notas

(& Estadisticos

& {E] Frecuencias

[E) Titulo

Notas

(& Estadisticos
[ Capacidad de
-{i1] Gréafico de barr
------ @ Registro

&+ {E] Frecuencias

&+ {E] Frecuencias

....... Titulo

Notas

(& Estadisticos

-{i1] Gréafico de barr
@ Registro

&+ {E] Frecuencias

[E Titulo

Notas

(& Estadisticos

....... @ Seguridad mas

0 e _ b
el o
= FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MALO 25 28,4 284 284
REGULAR 41 46,6 46,6 75,0
BUENO 22 250 250 1000
Total g8 100,0 100,0
Empatia masculino (Agrupada)
50
10
H
o
o 30
c
@
3
o
Pl
g
[T
20
10
0
MALQO REGULAR

1

BUENO
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SEefcx BLAHH BEH 9@

| Mombre || Tipo || Anchura ||Decima\es|| Etiquata || Valares || Perdidos || Columnas" Alineacidn || Medida || Ral

1 |PERCEPCI... | Numérico 8 0 Percepcidn gén... Ninguno Ninguno 13 = Derecha il Ordinal ™ Entrada 4
2 PERCEPCI... Mumérico 5 0 Percepcidn gén... {1, MALO}...  Ninguno 15 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
3 PERCEPCI... Mumérico 8 0 Percepcidn gén... Ninguno Ninguno 8 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
4 PERCEPCI... Mumérico 5 0 Percepcidn gén... {1, MALO}... Ninguno 15 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
TANGIBLESF MNumérico 8 0 Elementos tang... Ninguno Minguno 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada
| 6 |TANGBLE.. Numérico & 0 Elementos tang... {1, MALO}... Ninguna 13 =Derecha gl Ordinal i Entrada
7 TANGIBLESM Numérico 8 0 Elementos tang... Ninguno Ninguno 8 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
8 TANGIBLE... MNumérico 5 0 Elementos tang... {1, MALO}...  Minguno 13 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
9 FIABILIDADF  Mumérico 8 0 Fiabilidad feme... Ninguno Ninguno 8 = Derecha ol Ordinal ™ Entrada
10 FIABILIDAD... Mumérico 5 0 Fiabilidad feme... {1, MALO}... Ninguno 14 = Derecha il Ordinal ™ Entrada T
1 FIABILIDADM Mumérico 8 0 Fiabilidad masc... Ninguno Ninguno 8 = Derecha 4l Ordinal ™ Entrada
FIABILIDAD. . Numérico 5 0 Fiabilidad masc. {1, MALO}. . Ninguno 14 = Derecha  gf] Ordinal i Entrada
13 CAPACIDADF Numérico 8 0 Capacidad de r... Ninguno Minguno 8 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
14 CAPACIDA. .. Mumérico 5 0 Capacidad de r... {1, MALO}... Ninguno 13 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
15 CAPACIDA... Mumérico 8 0 Capacidad de r... Ninguno Ninguno 8 = Derecha ol Ordinal ™ Entrada
16 CAPACIDA. .. Numérico 5 0 Capacidad de r... {1, MALO}... Ninguno 13 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
17 SEGURIDA... Mumérico 8 0 Seguridad feme... Ninguno Ninguno 8 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
5 0
8 0
5 0
8 0
5 0
8 0
5 0

SEGURIDA... Numérico Sequridad feme._.. {1, MALO}...  Ninguno 13 =Derecha i Ordinal “ Entrada
19 SEGURIDA... Numérico Seguridad mas... Ninguno Ninguno 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada
20 SEGURIDA... Mumérico Seguridad mas_.. {1, MALO}... Ninguno 13 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
21 EMPATIAF  Numérico Empatia femeni... Ninguno Ninguno 8 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
22 EMPATIAFA  Numérico Empatia femeni... {1, MALO}...  Ninguno " = Derecha il Ordinal ™ Entrada
23 EMPATIAM  Mumérico Empatia mascu... Ninguno Ninguno 8 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
EMPATIAMA  Numérico Empatia mascu... {1, MALO}... Ninguna 11 =Derecha  gf Ordinal i Entrada |
Ar :
[l [H|

| Vista de datos | Vista de variables
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=1 =i

L [

e

B {E] Resultado

[E) Titulo
(& Rangos
-[§ Estadisticos

NBAR TESTS
/M-W= VERILELE BY GENEROC(1 2)
/MISSING ENALYSIS.

=% Pruebas NPar

[ConjuntoDatos0]

Prueba de Mann-Whitney

Rangos
Rango Suma de
Genero M promedio rangos
Percepcion de calidad de Femenino a8 83,45 734400
senvicio Masculino 88 9355 232,00
Total 176
Estadisticos de prueba®
Percepcion
de calidad de
SenvIcio
U de Mann-Whitney 3428000
W ode Wilcoxon 7344000
z 41,315
Sig. asintdtica(bilateral) 184

a.Variable de agrupacién: Genero

IBM SPSS Statistics Processor estd listo |

|Unic0de:DN
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SHER VE « ~ FH M s=f

L,

|T'L

®

=

B {E] Resultado
@ Registro
B+ {E] Pruebas NPar

NPAR TESTS
/M-W= D1 BY GENERC(l 2)
/MISSING BNALYSIS.

=% Pruebas NPar

Prueba de Mann-Whitney

Rangos
Rango Suma de
Genero M promedio rangos
Elementos tangibles  Femenino 88 84,08 739900
Masculino 88 92492 8177,00
Total 176
Estadisticos de prueba®
Elementos
tangibles
U de Mann-Whitney 3483,000
W ode Wilcoxon 7399,000
pd -1,162
Sig. asintdtica(bilateral) 245

a.Variable de agrupacién: Genero

IBM SPSS Statistics Processor estd listo |

|Unic0de:DN
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SEeA N e~ {ilLF = B

& {El Resultado NPAR TESTS
/M-W= D2 BY GENERO(1 2)
/MISSING ANALYSIS.

{El Prueba de Mann-\ -

) Thulo Pruebas NPar
(& Rangos
L& Estadisticos Prueba de Mann-Whitney

Rangos
Rango suma de
Genero M promedio rangos
Confiabilidad  Femenino 88 86,44 760700
Masculino 88 90,56 796900
Total 176
H
Estadisticos de prueba®
Confiabilidad
U de Mann-Whitney 3691,000
Wode Wilcoxon TEO7,000
z -,534
Sig. asintdtica(hilateral) 5490

a.Variable de agrupacién: Genero

S ——
IBM SPSS Statistics Processorestilisto | | |[Unicode:ON
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E EEETEY-1 T Y

2 {E] Resultado

:
B Prueba de Mann-
[E Titulo

NPER TESTS
/M-W= D3 BY GENERC(1l 2)
/MISSING ANALYSIS.

=% Pruebas NPar

Prueba de Mann-Whitney

Rangos
Rango Sumade
Genero il promedio rangos
Capacidad de respuesta  Femenino 88 83,40 73358,00
Masculino 88 93,60 823700
Total 176
Estadisticos de prueba®
Capacidad de
respuesta
U de Mann-Whitney 3423000
Wode Wilcoxon 7339000
pd -1,337
Sig. asintdtica(hilateral) 181

a. Variable de agrupacion: Genero

IBM SPSS Statistics Processor esta listo |

[Unicode:on
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SHEQND « v & B i

L [

B {E] Resultado

&--{E] Prueba de Mann-\
-[E Titulo

L8 Rangos

-[§ Estadisticos |

NPAR TESTS
/M-W= D4 BY GENERC(1 2)
/MISSING BNALYSIS.

=% Pruebas NPar

Prueba de Mann-Whitney

Rangos
Rango Suma de
Genero M promedio rangos
Seguridad  Femenino 88 8567 T75358,00
Masculing 88 91,33 803700
Total 176
Estadisticos de prueba®
Sequridad
U de Mann-Whitney 3623,000
W de Wilcoxon T7539,000
z - 742
Sig. asintdtica(bilateral) A58

a. Variable de agrupacion:
Genero

[IBM SPSS Statistics Processor esti listo |

|Unic0de:DN |
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SHER INM e~ B

=2» B

B {E] Resultado

B Prueba de Mann-
&) Titulo

L@ Rangos

-[§ Estadisticos

NPRR TESTS

/M-W= D5 BY GENERC(1 2)
/MISSING BNALYSIS.

=% Pruebas NPar

Prueba de Mann-Whitney

Rangos
Rango Sumade
Genero M promedio rangos
Empatia Femenino 88 8545 T7520,00
Masculing 88 91 55 8056,00
Total 176
Estadisticos de prueba®
Empatia
U de Mann-Whitney 3604,000
W ode Wilcoxon 7520,000
z -, 748
Sig. asintdtica(bilateral) 425

a. Variable de agrupacion:
Genero

[IBM SPSS Statistics Processor esta listo |

[Unicode:oN |



136

@‘ig ESCUELA DE POSGRADO

Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Hugo Lorenzo Agiiero Alva, docente de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallgjo filial Lima Norte, asesor de la tesis titulada ‘Percepcion
de calidad del servicio de licencias de funcionamiento en usuarios, segln
género, de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018”, de la estudiante
Ketty Julissa Estrada Tafur; constaté que la investigacion tiene un indice de
similitud de 24% verificable en el reporte de originalidad del programa Tumitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las
coincidencias detectadas no constituye plagio. A mi leal saber y entender, Ia tesis

cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallgjo.

Lima, 03 de agosto de 2018

Hugo LoferzoAglero Alva
DNI: 43384358
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacién (CRAI)
“César Acufia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apdrq;»a y Nombres: {sol datos ¢gel que autoriza)

, Y
D.N.I. - AR s i e e R i s g T
Domiclilo  : L83, Ta sl s aode A28 N7 C LTI (S AL ...
Teléforo Flo : s7x.eifs., Movil FELLET400
E-mail : KU ZRCT I BT AEIN .o esrerereerertssnanareens
2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modahdad:
3 Tesis de Pregrado
FacUlad & e v e bR e and b w wadapn (ARNR
EBOUIMACY i i R e e vt i T e
GRITHEI S s i\ nadnhnn mia el oA s e e o e N
TN ™F o e i T LR s TR s e s
2 Tesis de Posgrado
=] Maestria - 3 Doctorado
Grado BB, e S i
Mencion B Ak, AL ....ooooeiecsaann PR
3. DATOS DE LA TESIS
Auter (es) Apefiidos y Nombres:
fﬁﬁIél«ﬁéfxﬁélﬁI??.c;&oﬁ.Iﬁillllziz;?ll;."&l;l-.“«l';‘;'IZIlLIZZIIIIIIIIZIZIZIIIi.'IIIIIIIIjIIIIZIﬁ
livic de |a tesis:
FRrcep g e NSt A F0RTRaet s Lttt it Mt vt o Lk,
At Glrdsd, 2o L& Muniiprndotibad AOTRRale ot Al Lotiiiy 2043,
Ano de publicacidn ... AT,

4, AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento,
Si autorizo & publicar en texto complsto mi tesis. E
No aulerizo a publicar en texto complato mi lesis.

Firma : Facha: g & ?,".5.2. %18,
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

Goacala s ﬁ%nadﬁ

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

kLZ? Jubizsa, '[ 1 Lol Tadu

INFORME TITULADC:

” ] r. J ’ A = » ® ) .
é@m; A2 talidad Al 2e1tieT A Ll finisas o A &g g ;&E&'ﬂéﬁf

PARA OBTENER EL TITULO D GRADO DE;

- 4

7
Hadna 2n. Sedisd Fuldud

SUSTENTADD EN FECHA: 23723 /2047

NOTA O MENCION: tf’j..xz‘. '({Atfti T/.ﬁ-: LV, ox'{(ﬁ&({

P S
oW

70
L

{185 -”—/ﬁ g
I en e {—/J
= FIRMA DEL ENCARGADO DE mvs.gmwoN

Dﬂ Hees L. 7 éch‘:-;'L FLe 7
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