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PRESENTACION

Sefiores miembros del jurado, presento ante ustedes la tesis titulada:
“Plan de Desarrollo Urbano y su relacién con la Calidad de Vida del Ciudadano
del Distrito de Tarapoto - 2017”, con la finalidad de relacionar el cumplimiento
de normas de fiscalizacion municipal y la satisfaccién de los propietarios de
locales de expendio de bebidas alcohdlicas en el distrito de Tarapoto; este

trabajo de investigacion presenta 7 capitulos:

En el Capitulo | Introduccion, nos referimos a la realidad problematica
donde analizamos el cumplimiento de normas de fiscalizacibn municipal con
relacion la satisfaccion de los propietarios. Seguidamente se presentd los
trabajos previos que existen a nivel internacional, nacional y regional que nos
dio soporte teméatico en el desarrollo de nuestro trabajo de investigacion, asi
como las teorias de autores relacionados al tema de investigacion. La
formulacion del problema después de analizar la base tedrica nos ayudd a
preparar la justificacion tedrica y metodolégica pasos para proponer nuestras
hipotesis y objetivos de nuestro trabajo de investigacion. En el Capitulo i
Método se menciond el tipo de disefio de investigacion, tipo de estudio, las
variables, la poblacion muestra de estudio, asi como el muestreo y las técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad; el método de
andlisis de datos y el aspecto ético del autor. En el Capitulo Il Resultados se
aplica y explica la estadistica y graficos del caso para tener resultados de la
encuesta realizada y de la ficha de observacién las variables estudiadas. En el
Capitulo IV Discusion se valida las teorias confrontadas con autores diversos
para llegar a las conclusiones y recomendaciones en los capitulos V y VI
respectivamente. En el Capitulo VIl Referencias se enumera los autores que se

utilizaron en la presente investigacion.

Esperando cumplir con los requisitos del caso,

Jhon Tafur Puerta

Vi
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RESUMEN

El siguiente trabajo de investigacion titulada "Cumplimiento de normas
de fiscalizacibn municipal y su relacibn con la satisfacciéon de los
propietarios de locales de expendio de bebidas alcohdlicas en el distrito
de Tarapoto. 2017", se realizd en el distrito de Tarapoto con el objetivo
principal de determinar la relacion entre el cumplimiento de normas de
fiscalizacion municipal y la satisfaccion de los propietarios, para ello se obtuvo
una muestra representativa de 130 locales comerciales de expendio de bebidas
alcohdlicas, las cuales fueron seleccionados a través de un muestreo tipo
probabilistico aleatorio para luego solicitarles a los propietarios el llenado del
cuestionario, como también se utilizé la ficha de observacion para la obtencion
de datos, que previamente fueron evaluados por expertos en la materia, el tipo

de estudio fue no experimental con disefio descriptivo correlacional.

Procesada la encuesta y ficha de observacion, se presentd el resumen de los
datos por medio de tablas y graficos estadisticos para su analisis
correspondiente e interpretacion, y para el estudio de relacion se utilizd la
prueba estadistica de independencia Chi cuadrado, este proceso se llevd a
cabo por medio de la hoja de calculo Excel y el programa estadistico SPSS
version 21.

Se lleg6 a determinar que el cumplimiento de normas de fiscalizacién municipal
de los propietarios en locales de expendio de bebidas alcohdlicas se dio en un
nivel “Medio” con un 50,77%, y la mayor concentracion de respuesta por parte
de los propietarios encuestados sobre la satisfaccién, se encontré en la escala
“Poco satisfecho” con un 42,31%. Se llegd a determinar que, si existe relacion
significativa entre el cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal y la
satisfaccion de los propietarios, es decir las variables de estudio son
dependientes: Chi Cuadrado de Pearson (75,919) fue notablemente mayor al
Chi tabular con 8 grados de libertad (15,507).

Palabras Claves: Cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal,

Satisfaccion de los propietarios.



ABSTRACT

The following research work entitled "Compliance with municipal
control standards and its relationship with the satisfaction of the owners
of premises for the sale of alcoholic beverages in the district of Tarapoto,
2017", was carried out in the district of Tarapoto with the main objective of
determine the relationship between compliance with municipal control standards
and the satisfaction of the owners, for this a representative sample of 130
commercial premises for the sale of alcoholic beverages was obtained, which
were selected through a random probabilistic type sampling and then requested
to the owners filing out the questionnaire, as also the observation form was
used to obtain data, which were previously evaluated by experts in the subject,

the type of study was non-experimental with descriptive correlational design.

Once the survey and observation sheet were processed, the summary of
the data was presented by means of tables and statistical graphs for its
corresponding analysis and interpretation, and for the study of the relationship,
the statistical test of square Chi independence was used, this process was
carried out done through the Excel spreadsheet and the statistical program
SPSS version 21.

It was determined that the compliance of municipal control standards of
the owners in premises for the sale of alcoholic beverages occurred at an
"average" level with 50.77%, and the greatest concentration of response by the
owners surveyed on Satisfaction was found on the "Not very satisfied" scale
with 42.31%. It was determined that, if there is a significant relationship
between the compliance of municipal control standards and the satisfaction of
the owners, that is, the study variables are dependent: Chi Cuadrado de
Pearson (75,919) was notably greater than the Chi tabular with 8 degrees of
freedom (15,507).

Key words: Compliance with municipal control standards, satisfaction of the

owners.
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INTRODUCCION

1.1.Realidad problematica

Actualmente las municipalidades son consideradas como una persona
juridica de derecho publico, ya que estan constituidos por una comunidad
humana asentada en un territorio determinado que administra sus propios
intereses. Se conoce que la funciona principal de toda municipalidad es de
promover una adecuada prestacion de los servicios publicos locales,
generando un desarrollo integral sostenible y arménico de su
circunscripcion. Es por esa razon, que el estado provee a las
municipalidades de recursos financieros de forma anual, sin embargo, no
hay un adecuado control en las diversas areas que manejan, como también
no brindan adecuados servicios a los ciudadanos, y esto es debido a que
existe una débil capacidad de gestibn en gobiernos los municipales y
regionales (Esquivel, 2015).

Las Municipalidades son los 6rganos de los gobiernos locales que tienen
autonomia politica, econdmica y administrativa en los asuntos de su
competencia, conforme lo establece el articulo 194 de la constitucion
politica del Perd, modificado por la Ley de Reforma Constitucional N.°
27680. Los gobiernos locales pueden establecer mediante ordenanzas,
sanciones de multa, suspension de autorizaciones o licencias, clausura,
decomiso, retencion de productos y mobiliario, retiro de elementos
antirreglamentarios, paralizacion de obras, demolicion, internamiento de
vehiculos, inmovilizacion de productos, sin perjuicio de promover las
acciones judiciales sobre las responsabilidades civiles y penales a que

hubiera lugar conforme aley (Ley N° 2028, 1999).

La administracion municipal tiene el propésito de elevar el nivel de los
procesos Yy procedimientos que requiere las gerencias en el desempefio de
sus funciones, logrando asi la mejor atencion a los pobladores

contribuyentes y empresas que realizan actividades y prestan servicios en
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la provincia de san Martin, y para ello es indispensable que toda
municipalidad adopte un régimen de aplicacibn de sanciones
administrativas dentro de su jurisdiccién, las cuales son dirigidos a los
vecinos, contribuyentes y conductores de establecimientos comerciales,
industriales, pequefios y medianos comercios que realizan sus actividades

dentro de la jurisdiccion de la municipalidad (Escuela SAT, 2016).

La gerencia de seguridad ciudadana y fiscalizacion es la encargada de
conducir, supervisar y evaluar las operaciones de fiscalizacion, realizar
actuaciones previas de investigacion, averiguacion e inspeccion, asi como
llevar el control de las sanciones administrativas impuestas, e implementar
la difusién de las normas sancionadoras municipales. Es por ello que el
area de fiscalizacion municipal tiene un trabajo exhaustivo por parte de la
municipalidad propiamente dicha, puesto que, al no existir una verificacion
por parte de estos sobre el funcionamiento de establecimientos
comerciales, generaria un incremento en el sector informal que
actualmente se ve reflejado en la realidad de cualquier ciudad, es asi que,
la labor que estos cumplen es de fiscalizar, para que de esta forma se
pueda lograr una reduccidon de dicho sector y también posibles

consecuencias que puedan derivarse de estas (Ley N° 2028, 1999).

Y actualmente hay algunos comerciantes que poseen licencia de
funcionamiento, RUC y otros documentos que la Ley requiere para que
logren formalizarse, a pesar que un sector de ellos cumple con ser formal,
otro grupo no lo realizan por diversos motivos, debido a esto y hasta el dia
de hoy, no se encuentran dentro del sector formal. Por ejemplo, el no
contar con un RUC respectivo, hace aducir que tampoco cuentan con
licencia de funcionamiento, pues para dicho permiso es necesario contar
con un RUC que solamente lo poseen las personas que pagan impuestos
y, por consiguiente, cuentan con licencia. Debido a ello, las licencias de
funcionamiento son trascendentales, porque es necesario contar con esta
autorizacion por parte de la municipalidad para asi también gozar de los

beneficios respectivos que esta otorga (Calderdn, 2016).
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En los dUltimos afos, se constatd un alto indice de informalidad en
muchos establecimientos comerciales, la cual es un problema que afecta
directamente a la municipalidad, ya que se esta generando una evasion de
impuestos, al no declarar y contribuir el pago respectivamente. El sector
informal estd constituido por el conjunto de empresas, trabajadores y
actividades que operan fuera de los marcos legales y normativos que rigen
la actividad econémica. Por lo tanto, pertenecer al sector informal supone
estar al margen de las cargas tributarias y normas legales, pero también
implica no contar con la proteccion y los servicios que el estado puede
ofrecer (Calderdn, 2016).

Por otro lado, los servicios que la municipalidad ofrece en sus diferentes
areas al ciudadano, constituyen uno de los ejes principales de toda gestion.
Cada administracién aplica modelos orientados a la satisfaccion del
ciudadano, con el fin de superar constantemente sus expectativas. Por lo
gue es necesario dar las facilidades al ciudadano en cuanto a lo que este
necesita, de ese modo estara satisfecho en cuanto a los servicios que se
brindan. En ese sentido, se debe proponer actividades y proyectos
innovadores con la finalidad de brindar un servicio de excelencia. Cada
area municipal debe contar con una politica de calidad, la cual le permitira
lograr altos estdndares de eficiencia y una cultura transformadora que
impulse una mejora permanente en el servicio brindado a la comunidad
(Escuela SAT, 2016).

Por lo tanto, el estudio de este trabajo de investigacion nos ayudara a
determinar si hay relacion entre la gestion de fiscalizaciéon municipal con la
satisfaccion de los propietarios de locales de expendié de bebidas
alcohdlicas en el distrito de Tarapoto, por lo que se realizara un estudio de

correlacion y se determinara si existe asociacion significativa entre ellas.
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1.2. Trabajos previos
A Nivel Internacional

Sandoval, C. & Vidal, D. (2010), en su investigacion “Evaluacion de las
condiciones reales sanitarias de funcionamiento de restaurantes escolares
ubicados en el municipio de Zipaquira (Tesis de pregrado), cuyo objetivo de
contribuir a verificar la inocuidad de los alimentos que hacen parte del
programa de complementacion nutricional, especificamente de
alimentacion escolar, para ello se utilizd un disefio descriptivo simple,
teniendo como muestra de estudio a 25 restaurantes escolar las cuales
fueron visitados dos veces durante los cuatro meses de evaluacién, para
inspeccionar y conocer las condiciones reales de funcionamiento en sus
diferentes aspectos. Después de haber recolectado los datos necesarios,
fueron procesados estadisticamente, donde se conocieron los resultados
gue mas resaltaron: que, dentro de las condiciones sanitarias de
funcionamiento, el 88% de los establecimientos cumplieron con las
condiciones requeridas, mientras que el 12% tuvo un factor negativo de
inocuidad; asi mismo se conocié que el 73% cumplian con los
requerimientos legales exigidos para el correcto funcionamiento del
establecimiento; el 77.3% de los establecimientos presentaban
cumplimiento de las condiciones sanitarias de elaboracién, aunque 17
restaurantes escolares disponian de &reas minimas de trabajo, donde
utiizaron materiales de calidad sanitaria, lavables, en buen estado y
distribuidos de forma secuencial a los procesos; solo el 54% le dio
importancia al cumplimiento de la salud ocupacional; el 87.3% cumplian
con los requisitos establecidos por la normatividad sanitaria y el 98.7% del
personal manipulador de alimentos cumpli6 con los requisitos legales
exigidos para el desempefio de dicho labor. Concluyendo, que los
restaurantes escolares del municipio de Zipaquird, su funcionamiento no
cumple con las expectativas esperadas por los postulados de ejecucion del

programa de Seguridad alimentaria y nutricional.
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Alvarez, G. (2012), en su investigacion “Satisfaccion de los clientes y
usuarios con el servicio ofrecido en redes de Supermercados
Gubernamentales (Tesis de posgrado), cuyo objetivo que fue determinar el
grado de satisfaccion de los clientes, con respecto a la calidad del servicio
ofrecido, en una red de supermercados del gobierno, para ello se utilizé un
disefio de campo, no experimental, descriptivo-transversal, teniendo como
muestra de estudio a 839 clientes que realizaban algun tipo de compra en
la red directa productora y distribuidora venezolana de alimentos, ademas
los clientes fueron encuestados para medir su grado de satisfaccion con
relacion a la calidad del servicio ofrecido en dichos establecimientos.
Después de haber obtenido los datos necesarios, fueron procesados,
donde se conocié que dentro de los resultados que mas destacaron fue:
gue en cuanto a calidad del servicio; se obtuvo un indice de -1.27%
indicando que las percepciones de los clientes son mas bajas que las
expectativas en un 25.4% existiendo oportunidades de mejoras en las
dimensiones evidencias fisicas y fiabilidad, especificamente en la
apariencia de los locales y el tiempo de espera en las cajas para lograr una

satisfaccioén total.

Gonzales, A. & Brea, F. (2006), en su investigacién “Relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del consumidor, su evaluacion en el
ambito del turismo termal (Tesis de posgrado), cuyo objetivo que fue
analizar la influencia de la calidad de servicio percibida en establecimientos
termales sobre el nivel de satisfaccion, de esa forma se podrd conocer el
nivel de calidad de servicio, para ello se aplico un disefio descriptivo
transversal de tipo no experimental, teniendo como muestra de estudio a
270 clientes de tarifa de establecimientos termales que fueron
encuestados. Se concluyd, que los atributos propuestos para medir la
calidad de servicio en establecimientos termales se han revelado como
adecuados, impidiendo la escala de elevados niveles de fiabilidad y validez.
Se encontré también que la calidad de servicio influye significativa (0.740) a
la satisfaccion del usuario, y de acuerdo a este resultado obtenido, los

directos de establecimientos termales deberian dar una mayor importancia
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a la calidad percibida porque mejorara la satisfaccién del cliente y por ende

los resultados de la empresa.

A Nivel Nacional

Meléndez, Z. (2015), en su investigacion “La administracion turistica
municipal y su influencia en el desarrollo socio econémico de la poblacién
del distrito de Lares, Provincia de Calca, Departamento de Cusco 2015
(Tesis de posgrado), cuyo objetivo que fue analizar y explicar de qué
manera se puede mejorar la administracion y gestion turistica municipal
para potenciar el desarrollo social y econdémico de la poblacion del distrito
de Lares, pues destaca la realidad en la que los pobladores de dicho lugar
viven y dependen econdmicamente de sus cultivos agricolas, los cuales
son insuficientes para cubrir sus necesidades mas basicas, sufriendo asi
carencias en su calidad de vida; para ello se utilizé un disefio descriptiva y
explicativa de nivel inductiva deductiva, teniendo como muestra de estudio
a 80 personas entre varones y mujeres en el centro poblado de Lares que
fueron entrevistados. De acuerdo a los datos recolectados por parte de los
pobladores de la zona en cuanto a la administracion municipal del turismo,
se conocid los siguientes resultados que mas resaltaron: 45 pobladores
(56%) calificaron la administracion municipal del turismo como “Mala”, 24
pobladores (30%) lo calificaron como “Regular’ y 11 pobladores (14%) lo
calificaron como “Buena”, dando como resultado una percepcion negativa
por parte de los pobladores en cuanto a la administraciéon municipal del
turismo. Concluyendo, que la administracion y gestion turistica municipal en
el distrito de Lares es deficiente; porque no han potenciado el desarrollo
social y econdmico de la poblacion. Se llegd a determinar que no existe
una verdadera gestién turistica municipal, debido a la falta de identificacién
de los factores criticos de éxito e interpretacion de profesionales

competentes de los objetivos reales.

Pérez, L. (2016), en su investigacion “Los gobiernos municipales como
agentes del desarrollo social: el caso del H. Ayuntamiento de Tijuana 2014-

2016 (Tesis de posgrado), cuyo objetivo que fue de conocer y dimensionar
18



la capacidad institucional con la que cuenta la actual administracion del
Ayuntamiento de Tijuana, para implementar programas de desarrollo social
en el marco de sus competencias y recursos disponibles durante el periodo
2014- 2016, las cuales fueron dispuestas para el desarrollo e
implementacion de programas vinculadas al desarrollo social en el
municipio, donde traeria como resultado la combinacion de una serie de
intervenciones institucionales y politicas, las cuales son dirigidas a crear
condiciones y oportunidades para que los individuos realicen sus
capacidades de vivir una vida saludable, larga y digna. El tipo de estudio
utilizado fue descriptivo simple, teniendo como muestra de 51 programas e
intervenciones de desarrollo social operando en el municipio en los afios
mencionados Los resultados obtenidos muestran que de manera normativa
no se observan impedimentos significativos para la implementacion y
ejercicio de los programas de desarrollo social, la cual fue reflejado en el
nimero de programas que definen indicadores de (actividad-impacto),
donde solo el 14 (27%) de los 51 programas cuentan con alguna accion
metodolégica que evidencie sus labores y resultados alcanzados. Se
concluyd, que en relaciéon a los programas sociales estos en su mayoria
presentan un disefio técnico que no establece de manera clara la poblacién
objetivo que busca atender, y en un menor porcentaje no definen los

recursos que les han sido asignados para su ejercicio.

Garcia, T. (2013), en su investigacion “Percepcidon y expectativas de la
calidad de la atencion de los servicios de salud de los usuarios del Centro
de Salud Delicias Villa- Chorrillos en el periodo Febrero-mayo 2013. (Tesis
de pregrado), cuyo objetivo que fue conocer la percepcion de los usuarios
en cuanto a la calidad de atencion de los diferentes servicios de salud que
brin el centro hospitalario Delicias, para la realizacion de este trabajo se
usoé un disefio descriptivo-transversal, teniendo como muestra de estudio a
192 usuarios quienes fueron encuestados. La informacion obtenida fue
procesada por el programa Microsoft Excel 2010 aplicativo, donde se
obtuvo los siguientes resultados: los pacientes (55%) manifestaron estar

insatisfechos con la calidad de atencion que recibian en el centro
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hospitalario, sin embargo 45% de ellos manifestaron sentirse satisfechos; y
en cuanto a las dimensiones que se emplearon para esta investigacion,
para la dimensiones empatia y seguridad, el 52% y 51.8% de pacientes
manifestaron estar satisfechos con los indicadores que ofrecian estas
dimension de calidad, en cambio en otras dimensiones (fiabilidad,
capacidad de respuesta y aspectos tangibles) tuvieron un resultado con
mayor grado de insatisfaccién al 58.5%, 60.5% y 59.6% respectivamente.
Concluyendo que, el buen trato de los trabajadores médicos (respeto a su
privacidad y comunicacién asertiva) es muy esencial e importante para los
usuarios que acuden al centro hospitalario, de esa manera el usuario

demuestra un grado de satisfaccion.

A Nivel Regional/Local

Garcia, A. (2017), en su investigacion “Manejo de procesos de reclamos
y satisfaccion de los clientes EMAPA San Martin S.A. Tarapoto afio 2016
(Tesis de posgrado). La presente investigacion es de caracter cuantitativo
de tipo descriptivo correlacional, no experimental de corte transversal,
realizada con el objetivo de determinar la relacion entre el manejo de
procesos de reclamos y la satisfaccion de los clientes EMAPA San Martin
S.A. Tarapoto afio 2016, para ello se tuvo como muestra de estudio a 366
clientes divididos entre reclamos operacionales y comerciales de EMAPA
San Martin S.A, quienes ademas fueron encuestados con respecto a las
variables de estudio (Manejo de Procesos de Reclamos y satisfaccion de
los clientes). Después de haber recolectado los datos, fueron procesados y
analizados través del programa Excel y el programa estadistico SPSS v.21,
asimismo se utiliz6 la prueba de Sperman para comprobar si hay relacion
significativa entre las variables de estudio; donde se conocié los siguientes
resultados que mas trascendieron: que la satisfaccion de los clientes de
EMAPA San Martin S.A. en su dimensién de elementos tangibles fue de
nivel regular con 230 clientes que representan el 63%; el 80% de clientes
manifestaron tener un nivel bajo de satisfaccion con la dimensién de
prestacion del servicio; el 55% de clientes manifestaron tener un nivel

regular de satisfaccion con la dimension de capacidad de respuesta; el
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62% y 66% de clientes manifestaron tener un nivel regular de satisfaccién
en la dimensién seguridad y de empatia respectivamente, llegd a la
conclusién, que existe relacion significativa positiva entre el Manejo de
Procesos de Reclamos y satisfaccion de los clientes (Rho Spearman =
0,634), ademas el coeficiente determinante evidencia que el reclamo

operacional solo influye en un 40.19% sobre la satisfaccion de los clientes.

Altamirano, N. & Chavez, J. (2012), en su investigacion “Calidad del
cuidado de Enfermeria y el Nivel de Satisfaccion del Usuario Adulto Mayor.
Servicio de hospitalizacion medicina. Hospital -2 Minsa Tarapoto. Agosto -
Diciembre 2011 (Tesis de pregrado), que fue de caracter cuantitativo, con
un disefio descriptivo correlacional, desarrollado con el objetivo de
determinar la relacién que existe entre la calidad del cuidado de enfermeria
y el nivel de satisfaccion del usuario adulto mayor, teniendo como muestra
de estudio a 7 profesionales de enfermeria y 20 usuarios adultos mayores,
donde para medir la calidad del cuidado de enfermeria se utilizo6 como
técnica la observacion y para medir el nivel de satisfaccién del usuario se
utilizé como técnica la encuesta, la cual fue validada por Juicio de
Expertos. Después de haber recolectado los datos necesarios, se utilizo la
estadistica descriptiva e inferencial para analizar e interpretar el
comportamiento de las variables en estudio y también de las otras
caracteristicas, como las demograficas, donde los autores de la
investigacion concluyeron que la calidad del cuidado de enfermeria obtuvo
una media o promedio de puntaje (29,2857); mientras que el nivel de
satisfaccion del usuario adulto mayor obtuvo una media o promedio de
puntaje (55,55); por lo que se ubica en el nivel alto de la escala establecida.
Asimismo, se determind que la calidad de cuidado de enfermeria influye
altamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Hospitalizacion Medicina. Hospital II-2 MINSA Tarapoto, por lo que existe
una relacién directa y significativa, debido a que la variabilidad en las
medias y desviaciones estandar respectivas fueron bajas al momento de

relacionar.
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Alejandria, M., & Campos, E. (2017), en su investigacion “Evaluacién de
la gestion del Marketing Interno y la Satisfaccion de los clientes de
“‘Rustica” de la ciudad de Tarapoto, durante el primer semestre del 2015
(Tesis de pregrado) que presenta es cuantitativo de tipo descriptivo
correlacional, no experimental, realizada con el objetivo de determinar la
relacion entre el marketing interno y la satisfaccion de los clientes de
‘Rustica” de la ciudad de Tarapoto, durante el primer semestre del 2015;
para ello se tuvo como muestra de estudio a 67 clientes que fueron
atendidos y a 67 colaboradores que forman parte de la propia empresa;
guienes ademas fueron encuestados. Después de haber recolectado los
datos, fueron analizados e interpretados a través de los programas de
Excel, SPSS y Word para el estudio estadistico de las variables en estudio;
donde los autores de la investigacion llegaron a las siguientes
conclusiones: que el nivel de satisfaccion de los cliente fue regular debido a
gue los elementos tangibles son considerados por la mayoria como
aceptables, ademas lo que resalta de la empresa es la confiabilidad por la
imagen ganada en el mercado, donde los clientes confian en la calidad de
los platos que se sirven, ademas se reconoce que aun falta un poco de
capacidad de respuesta y empatia de los empleados ante diversos

inconvenientes.

1.3.Teorias relacionadas al tema

Normas de fiscalizacion municipal

Es un acto normativo a traves del cual se expresa el Concejo Municipal
para el gobierno de su respectiva seccion de provincia en temas que
revisten interés general y permanente para la poblacion y cuya aplicaciéon y
cumplimiento es de caracter obligatorio desde su publicacion (Ley N° 2028,
1999, Art. 20 - 22).

La Gerencia de Fiscalizacién y Control (GFC) es un 6rgano de linea
responsable de cautelar el cumplimiento de normas y disposiciones

municipales administrativas, que contienen obligaciones y prohibiciones
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que son de cumplimiento estricto de los ciudadanos, empresas e
instituciones en el ambito de la jurisdiccion de la Municipalidad
(Municipalidad de Lima, 2017).

Para Pittaluga (1998), la fiscalizacién se define como “el conjunto de
operaciones instrumentales destinadas a recolectar datos pertinentes al

cumplimiento de los deberes y obligaciones tributarias” (p. 22).

Por otro lado, SUBDERE (2008, p. 44) indica que la fiscalizacién
consiste en examinar una actividad para comprobar si cumple con las
normativas vigentes; y en el sector privado, la fiscalizacién puede ser
decretada por el Estado (para comprobar si una empresa cumple con la
ley) o de manera interna por las propias compafias (para controlar los

balances, el stock y destino de las mercaderias, etc.).

La fiscalizacion es un proceso importante en la administracion tributaria,
puesto que permite inspeccionar, comprobar, investigar y controlar los
hechos, actos, situaciones, actividades y demas circunstancias que
determinan la realizacion del hecho imponible (Escuela SAT, 2016).

De acuerdo a Pittaluga (1998, p. 23), se puede interpretar que la
fiscalizacion es una actividad administrativa cuyo presupuesto en sentido
técnico-juridico es la atribucion de una potestad de comprobacion tributaria,
de criterios que le permitan a la autoridad establecer la correccién o

inexactitud de lo aportado u ocultado por los contribuyentes.

Por otro lado, Municipalidad Provincial de San Martin (2009), menciona
gue normas de fiscalizacion municipal son sujetos pasibles de fiscalizacion
y control municipal para las empresas e instituciones dentro del &mbito de
la jurisdiccion de la municipalidad y en general todos aquellos que por
mandato de las disposiciones municipales deban cumplir determinadas

conductas o abstenerse de realizar éstas, dentro de la jurisdiccion.
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Es por ello, que las personas juridicas o patrimonios autbnomos, son
responsables por el incumplimiento de las disposiciones municipales, aun
cuando la infraccién haya sido realizada por una persona natural con la

cual mantenga algun tipo de vinculacion laboral (SUBDERE, 2008, p. 53).

Por otro lado, Pittaluga (1998, p.23) sostiene que el objetivo de la
fiscalizacion, es el de verificar el cumplimiento y aplicacion de los
procedimientos y normas tributarias, con el propdsito de incrementar la
recaudacion como consecuencia del control de la evasién procurando la

aplicacion del principio de equidad y justicia tributaria.

Municipalidad de Lima (2017), indica que la gerencia de fiscalizacion y
control (GFC), cumple con las siguientes funciones para el mejor desarrollo

de sus labores:

- Generar conciencia ciudadana para facilitar el cumplimiento voluntario
de las disposiciones municipales administrativas.

- Establecer sistemas de fiscalizacion y control oportuno y sistematico, a
fin de garantizar el cumplimiento de las normas municipales mediante
alianzas interinstitucionales que promuevan la sostenibilidad de los
procesos administrativos.

- Generar mecanismos administrativos agiles y eficientes de atencion al

ciudadano en sus reclamos y de ejecucion de las sanciones pecuniarias.

Municipalidad Provincial de San Martin (2016), indica que fiscalizacidon
es el cumplimiento de las disposiciones municipales relacionadas con el
control urbano, publicidad exterior, las obras de edificacién, las actividades
comerciales, control sanitario, tenencia de animales, manejo de residuos
sélidos, parques y jardines, obras municipales, control de transito de
vehiculos menores, comercio en la via publica y los espectaculos publicos

no deportivos que se realizan en el distrito.
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La Municipalidad cumple las siguientes funciones:

- Promover campafias educativas de difusion de las disposiciones
municipales que establezcan prohibiciones u obligaciones de caracter no
tributario, en coordinacién con las unidades organicas competentes.

- Proponer y supervisar la capacitacion de los equipos de inspectores
Municipales y Policias Municipales.

- Supervisar las acciones de fiscalizacion del cumplimiento de las
disposiciones municipales, a través de la Policia Municipal con la
participacion de la Subgerencia de Serenazgo de la Gerencia de
Seguridad Ciudadana.

- Expedir las Resoluciones de Sanciéon que se deriven de las
notificaciones efectuadas por las infracciones detectadas, asi como
aguellas que ordenen la ejecucién de las medidas cautelares previas, y
resolver los recursos de reconsideracion impuestos contra las mismas.

- Disponer y ejecutar de manera inmediata las medidas provisionales una
vez emitida la Resolucion de Sancidbn que sean necesarias, para

garantizar su cumplimiento.

Es por ello, que el sistema de control sobre los actos municipales
comienza al interior de la propia municipalidad -por intermedio del alcalde,
el concejo y las propias unidades municipales en el ambito de sus
respectivas competencias- y se extiende hasta la comunidad local, sin
perjuicio de las atribuciones que la legislacién confiere a la contraloria
general de la republica (SUBDERE, 2008, p. 47).

Municipal Distrital de Ventanilla (2014), dentro de su reglamento de
organizaciones y funciones, menciona que la subgerencia de fiscalizacién
tributaria es un 6rgano de apoyo encargado de las actividades de los
procesos de fiscalizacion de la base de datos de contribuyentes y base de

datos de obligaciones tributarias.

Para Esquivel (2015), en su trabajo de investigacion menciona que el

ambito de actuacion de la fiscalizacion publica abarca tanto las
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fiscalizaciones de regularidad como las fiscalizaciones operativas; done la
fiscalizacion operativa consiste en la revision independiente, objetiva y
fiable, realizada por personal técnico cualificado, que tiene por objeto
verificar si las acciones, sistemas, operaciones, programas, actividades,
organizaciones y empleo de los recursos de la entidad fiscalizada cumplen
con los principios de eficacia, eficiencia y economia, con la finalidad de,
una vez concretadas las posibles deficiencias, recomendar las oportunas

propuestas de mejora.

Escuela SAT (2016), menciona que la fiscalizacién de la gestion

municipal es ejercida de tres maneras:

a) A nivel politico, a traves de los regidores que tienen como una de sus
principales funciones la de ser fiscalizadores

b) A nivel técnico, mediante los érganos de control que forman parte del
sistema nacional de control que dirige contraloria general de la republica.

c) A nivel del control social, que es la fiscalizacién que ejerce la ciudadania
a través de la demanda de rendicion de cuentas. Este mecanismo de
participacion hace que los alcaldes y funcionarios estén obligados a
rendir cuentas a la poblacion de sus actos de gobierno, el presupuesto
participativo, la prestacion de los servicios publicos, los proyectos de

inversion, etc.

Dimensiones de cumplimiento de normas de fiscalizacién municipal

Y debido a la naturaleza de este trabajo, se tomard en cuenta estas

dimensiones para el cumplimiento de normas de fiscalizacién municipal:

v' Cumplimiento de requisitos documentarios

Las municipalidades son las responsables de otorgar las licencias
de funcionamiento de establecimientos comerciales, industriales y

profesionales.  También deben fiscalizar que en los

26



establecimientos solo realicen las actividades para las que se
conceden las licencias. Y que estas se desarrollen adecuadamente
sin emision de malos olores, ruidos molestos, filtraciones o
infraestructura dafiada que afecte o ponga en riesgo a usuarios y

residentes de los predios colindantes (Hernandez, 2003).

Para realizar esta tarea, los fiscalizadores municipales pueden
visitar los comercios de manera inopinada. Donde solo solicitaran:
Licencia de funcionamiento, certificado de seguridad en
edificaciones (Defensa Civil), carnet sanitario, capacidad del aforo.
Y otros documentos propios del funcionamiento del tipo de
establecimiento, pueden pedirte ingresar a los espacios cerrados
para hacer mediciones, tomar fotografias, videos o levantar planos
y verificar el correcto funcionamiento del establecimiento (Municipal
Distrital de Ventanilla, 2014).

Los titulares de los establecimientos fiscalizados tienen derecho a
realizar grabaciones en audio o video de las diligencias en las que
participen. Tras el acto de fiscalizacion, se debe llenar un acta que
deje constancia del mismo, también hay que tener en cuenta que el
personal fiscalizador debe identificarse, presentando la credencial
otorgada por la municipalidad, su DNI y debe vestir un uniforme

con el escudo municipal (Municipal Distrital de Ventanilla, 2014).

Alva (2017, p.12), indica que la Ley N°28976, Ley Marco de
Licencia de Funcionamiento sefiala que ésta tiene como finalidad
establecer el marco juridico de las disposiciones aplicables al
procedimiento para el otorgamiento de la licencia de

funcionamiento expedida por las municipalidades.

Ello implica que las distintas Municipalidades del pais tomaran
como referencia esta norma para el otorgamiento de las licencias a

los negocios que se establezcan dentro del ambito de su
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jurisdiccién. La Ley Marco de Licencia de Funcionamiento

considera una serie de definiciones aplicables:

- Compatibilidad de Uso: Evaluacion que realiza la entidad
competente con el fin de verificar si el tipo de actividad
econdmica a ser desarrollada por el interesado resulta 0 no
compatible con la categorizacion del espacio geografico
establecido en la zonificacion vigente.

- Establecimiento: Inmueble, parte del mismo o instalacion
determinada con caracter de permanente, en la que se
desarrollan las actividades econémicas con o sin fines de lucro.

- Galeria Comercial: Unidad inmobiliaria que cuenta con bienes y
servicios comunes y agrupa establecimientos, médulos o stands
en la que se desarrollan actividades econdmicas similares. No
se encuentran incluidos los centros comerciales.

- Giro: Actividad econdmica especifica de comercio, industria y/o
de servicios.

- Informe de Inspeccién Técnica de Seguridad en Defensa Civil:
Documento que sustenta y consigna el resultado de la ejecucion
de una inspeccién técnica de seguridad en defensa civil,
mediante la cual se verifica y evalia el cumplimiento de las
condiciones de seguridad en defensa civil establecidas en la
normativa vigente sobre la materia.

- Mercado De Abasto: Local cerrado en cuyo interior se
encuentran distribuidos puestos individuales de venta o de
prestacion de servicios en secciones o giros definidos,
dedicados al acopio y expendio de productos alimenticios y otros
tradicionales no alimenticios mayoristas y minoristas.

- Moddulo o Stand: Espacio acondicionado dentro de las galerias
comerciales en el que se realizan actividades econémicas y cuya

area no supera los ciento veinte metros cuadrados (120 m2).
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La Municipalidad Provincial de San Martin (2016), menciona que
dentro de la Ley Marco de Licencia de Funcionamiento precisa una
serie de requisitos que son necesarios para el otorgamiento de la
licencia de funcionamiento por lo que seran exigibles como

maximo, los siguientes requisitos:

e Numero de R.U.C. y D.N.l. o Carné de Extranjeria del solicitante,
tratandose de personas juridicas o0 naturales, segun
corresponda.

e D.N.l. 0o Carné de Extranjeria del representante legal en caso de
personas juridicas, u otros entes colectivos, o tratandose de
personas naturales que actlen mediante representacion.

e Vigencia de poder de representante legal, en el caso de
personas juridicas u otros entes colectivos. Tratandose de
representacion de personas naturales, se requerira carta poder
con firma legalizada.

e Declaracion Jurada de observacion de condiciones de seguridad
0 inspeccidn técnica de seguridad en defensa civil de detalle o
multidisciplinaria, segun corresponda.

e Adicionalmente, de ser el caso, seran exigibles los siguientes
requisitos:

e Copia simple del titulo profesional en el caso de servicios
relacionados con la salud.

e Informar sobre el nimero de estacionamientos de acuerdo a la
normativa vigente, en la declaracion jurada.

e Copia simple de la autorizacion sectorial respectiva en el caso
de aquellas actividades que conforme a Ley la requieran de
manera previa al otorgamiento de la licencia de funcionamiento.

e Copia simple de la autorizacion expedida por el Instituto
Nacional de Cultura, conforme a la Ley N° 28296, Ley General

del Patrimonio Cultural de la Nacion.
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v Cumplimiento de normas municipales

Las normas municipales, que pueden ser ordenanzas, acuerdos de
concejo, decretos o resoluciones de alcaldia, constituyen una
manifestacion derivada directamente de la condicion que tienen las
municipalidades de ser d&rganos de gobierno territorial con
autonomia politica, econémica y administrativa en los asuntos de

su competencia (Hernandez, 2003).

Las normas municipales deben cefirse al ambito de las
competencias municipales, al principio constitucional de la jerarquia
y de sujecion a la legislacion general y a las politicas y planes
nacionales y regionales. Para una gestidon municipal participativa, la
normatividad tiene una importancia central, sobre todo en el caso
de las ordenanzas referidas a los procesos participativos y de
impulso al desarrollo local de forma tal que garantice Ila
participacion de la sociedad civil organizada y no organizada
(Hernandez, 2003).

Reglamento de la Ley N° 28681, dentro de las Modalidades de

Venta o Expendio, menciona que los establecimientos abiertos al

publico que comercializan bebidas alcohdlicas,

independientemente a su giro comercial, pueden realizar dicha

actividad a través de las siguientes modalidades:

- Porventa o expendio en la modalidad de envase cerrado.

- Por venta o expendio en la modalidad de envase abierto o al
copeo.

- Através de ambas modalidades precedentes.

- Por venta o expendio en cualquier otra modalidad no prevista en
los literales precedentes, siempre que cumplan con los requisitos

establecidos en la Ley.
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De acuerdo al Reglamento de la Ley N° 28681, “Ley Que Regula
La Comercializacion, Consumo Yy Publicidad de Bebidas
Alcohdlicas”, las municipalidades de acuerdo a sus competencias y
atribuciones, podran aprobar ordenanzas que establezcan horarios
de venta o expendio de bebidas alcohdlicas, de acuerdo a las
modalidades sefialadas en el articulo precedente. En los casos que
se establezcan limitaciones al horario, éstas se deberan sustentar
en razones de seguridad o tranquilidad publica. Asi mismo, dentro
del Impedimento de otorgar autorizacién, las municipalidades, en
ningun caso, podran otorgar autorizacion temporal o definitiva a
establecimientos y/o espacios publicos que se encuentren situados
a menos de cien (100) metros de instituciones educativas y se
dediquen exclusivamente a la venta y consumo de bebidas
alcohdlicas. Las municipalidades podran autorizar el uso de
bebidas alcohdlicas para actividades académicas relacionadas con
la ensefianza de bar, cocteleria y gastronomia en institutos

superiores y universidades.

De acuerdo al Reglamento de la Ley N° 28681, “Ley Que Regula
La Comercializacién, Consumo y Publicidad de Bebidas
Alcohdlicas”, se prohibe la venta, distribucién, expendio vy
suministro de bebidas alcohdlicas, a titulo oneroso o gratuito, a
menores de 18 afios de edad, en cualquier modalidad de venta o
expendio y en cualquier tipo de establecimiento o actividad, aun
cuando el local donde se realice tenga autorizacidbn municipal para
su giro o modalidad. El responsable o representante de la
instalacién de la maquina automatica de bebidas alcohdlicas, sera
responsable del control del expendio, no permitiendo el acceso a

menores de edad.

Las sanciones aplicables a las infracciones cuya competencia
corresponde al INDECOPI se aplicaran de conformidad con lo

establecido en el Decreto Legislativo N°691-Normas de la
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Publicidad en Defensa del Consumidor, en caso de infracciones a
las disposiciones sobre publicidad y de conformidad con el Decreto
Legislativo N° 716-Ley de Protecciéon al Consumidor, en caso de
infracciones a las disposiciones sobre rotulado, establecidas en la
Ley N° 28405, el presente reglamento y demés normas aplicables.
Las infracciones contenidas en el presente reglamento se clasifican

en:

a) Infracciones muy graves

- Comercializar o facilitar el consumo de bebidas alcohdlicas a
menores de edad.

- Comercializar bebidas adulteradas, falsificadas o contaminadas
gue contravengan las disposiciones legales vigentes.

- Permitir y/o dar facilidades para el consumo de bebidas
alcohdlicas en la via publica o en cualquier medio de transporte.

- Incurrir en el comercio ilicito de bebidas alcohdlicas.

- Comercializar bebidas alcohdlicas al interior de instituciones o
centros educativos sin contar la debida autorizacion del 6rgano
competente, de forma eventual y transitoria.

- Vender, distribuir, suministrar y/o consumir bebidas alcohdlicas a
titulo oneroso o0 gratuito en espectaculos o actividades
destinadas a menores de edad.

- Utilizar en la publicidad elementos que induzcan al consumo de

bebidas alcohdlicas a los menores de edad.

b) Infracciones graves

- Comercializar bebidas alcohdlicas de toda graduacion sin
registro sanitario vigente.

- Comercializar bebidas alcohdlicas fuera del horario establecido
por la autoridad competente.

- Permitir el ingreso a menores de edad en lugares exclusivos a
mayores de edad que tengan como giro comercial principal la

venta de bebidas alcohdlicas.
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- Funcionar o instalar locales en los que se comercialice
exclusivamente bebidas alcohdlicas a menos de cien metros de
centros y/o instituciones educativas, locales.

- No colocar en los envases y empaques la frase "Tomar Bebidas

Alcohdlicas en exceso es Dafiino”.

c) Infracciones leves

- No colocar en un lugar visible del local o establecimiento,
carteles con las siguientes inscripciones: "Prohibida la Venta de
Bebidas Alcohdlicas a Menores de 18 Afios"; "Si has Ingerido

Bebidas Alcohdlicas, No Manejes".

v Cumplimiento de normas de seguridad

Para Chiavenato (1999, p.67), la seguridad en el trabajo es el
conjunto de medidas técnicas, educativas, médicas y psicologicas
empleadas para prevenir accidentes y eliminar las condiciones
inseguras del ambiente, y para instruir o convencer a las personas

acerca de la necesidad de implantar practicas preventivas.

Asimismo, Chiavenato (1999, p.69) sostiene que los servicios de
seguridad tienen la finalidad de establecer normas vy
procedimientos que aprovechen los recursos disponibles para
prevenir accidentes y controlar los resultados obtenidos. Un plan de

seguridad implica los siguientes requisitos:

- La seguridad en si misma es una responsabilidad de linea y una
funcion de staff frente a su especializacion.

- Las condiciones de trabajo, el ramo de actividad, el tamafio, la
localizacion de la empresa, etc.,, determinan los medios

materiales preventivos.
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La seguridad no debe limitarse sélo al area de produccion. Las
oficinas, los depositos, etc., también ofrecen riesgos, cuyas
implicaciones afectan a toda la empresa.

El plan de seguridad implica la adaptacion del hombre al trabajo
(seleccion de personal), adaptacion del trabajo al hombre
(racionalizacién del trabajo), ademas de los factores
sociopsicologicos, razdén por la cual ciertas organizaciones
vinculan la seguridad al 6rgano de recursos humanos.

La seguridad en el trabajo en ciertas organizaciones puede
llegar a movilizar todos los elementos para el entrenamiento y
preparacion de técnicos y operarios.

Es importante la aplicacion de los siguientes principios:

Apoyo activo de la administraciéon, que comprende:
mantenimiento de un programa de seguridad completo e
intensivo; discusion con la supervision, en reuniones periédicas,
de los resultados alcanzados por los supervisores.

Mantenimiento del personal dedicado exclusivamente a la
seguridad.

Instrucciones de seguridad para cada trabajo.

Instrucciones de seguridad a los empleados nuevos. Estas
deben darlas los supervisores, que pueden hacerlo en el sitio de
trabajo con perfecto conocimiento de causa. Las instrucciones
generales quedan a cargo de la seccion de seguridad.

Ejecucion del programa de seguridad intermedio de la
supervision. Son las personas clave en la prevencion de
accidentes.

Integracién de todos los empleados en el espiritu de seguridad.
Deben emplearse y desarrollarse todos los medios de
divulgacién para que los empleados lo acepten y asimilen.
Ampliacion del programa de seguridad fuera de la compafiia.
Busca la seguridad del empleado en cualquier lugar o en

cualquier actividad, y la eliminacion de las consecuencias de los
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accidentes ocurridos fuera del trabajo, que son semejantes, en

extension y profundidad, a los ocurridos en la empresa.

v' Cumplimiento de normas higiénicas y ambientales

Para Chiavenato (1999, p.70), la higiene en el trabajo se refiere a

un conjunto de normas Yy procedimientos tendientes a la proteccion

de la integridad fisica y mental del trabajador, preservandolo de los

riesgos de salud inherentes a las tareas del cargo y al ambiente

fisico donde se ejecutan.

Asimismo, Chiavenato (1999, p.70) sostiene que la higiene en el

trabajo estad relacionada con el diagnostico y la prevencién de

enfermedades ocupacionales, a partir del estudio y el control de

dos variables: el hombre y su ambiente de trabajo. Un plan de

higiene en el trabajo cubre por lo general el siguiente contenido:

a) Un plan organizado. Incluye la prestacién no soélo de servicios

médicos, sino también de enfermeria y primeros auxilios, en

tiempo total o parcial, segun el tamafio de la empresa.

b) Servicios médicos adecuados. Abarcan dispensarios de

emergencia y primeros auxilios, si es necesario. Estas

facilidades deben incluir:

Examenes médicos de admision.

Cuidados relativos a lesiones personales, provocadas por
enfermedades profesionales.

Primeros auxilios.

Eliminacion y control de areas insalubres.

Registros médicos adecuados.

Supervision en cuanto a higiene y salud.

Relaciones éticas y de cooperacion con la familia del

empleado enfermo.
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- Utilizacién de hospitales de buena categoria.

- Examenes médicos periddicos de revision

Para Chiavenato (1999, p.51), las condiciones ambientales de

trabajo que deben tener los locales:

a)

b)

El trabajo de las personas esta profundamente influido por tres

grupos de condiciones:

- Condiciones ambientales de trabajo. lluminacion, temperatura,
ruido, etc.

- Condiciones de tiempo. Duracién de la jornada, horas extras,
periodos de descanso, etc.

- Condiciones sociales. Organizacion informal, estatus, etc.

La higiene en el trabajo se ocupa del primer grupo: condiciones
ambientales de trabajo, aunque no descuida en su totalidad los
otros dos grupos. Las condiciones ambientales de trabajo son
las circunstancias fisicas en las que el empleado se encuentra
cuando ocupa un cargo en la organizacion. Es el ambiente fisico

gue rodea al empleado mientras desempefia su cargo.

Los tres elementos méas importantes de las condiciones
ambientales de trabajo son: iluminacion, ruido y condiciones

atmosféricas.

Satisfaccion de los propietarios

Phillip Kotler define la satisfaccién como “el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas” (Kotler, 2008, p. 123).

Bozo, Reyes & San Martin (2005, p. 32) sostienen que la satisfaccion del

usuario es el resultado del proceso de atencién y es definido como la
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capacidad que el sistema tiene de satisfacer las expectativas de la
poblacién que accede a los servicios que el sistema o las organizaciones

ofrecen.

La satisfaccion refleja cuanto gusta/disgusta un servicio al usuario,
después de su utlizacion y sobre la base de las consecuencias
anticipadas. El concepto de satisfaccion es asimilado a la medicion de las
actitudes, dado que el mismo puede ser valorado como la suma de
satisfacciones especificas con los variados atributos del bien o servicio

incorporados previamente por el individuo (Petracci, 1998, p. 34).

Es por ello, que la satisfaccidén del usuario es un fenbmeno complejo que
comienza a vislumbrarse a través de la perspectiva de servir como una
eficaz herramienta para la gestion, donde a través de ella se obtienen datos
gue apuntan a la satisfaccion de las expectativas de los usuarios y a la

optimizacién de los recursos de la organizacion (Kotler, 2008, p. 123).

Por otro lado, Alvarez (2012) en su trabajo de investigacion indica que la
insatisfaccion, se produce cuando el desemperio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente; Satisfaccion, se produce cuando el
desempefio percibido del producto coincide con las expectativas del cliente.
Complacencia, se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Y la primera prioridad, en cuanto a la satisfaccion de las necesidades,
esta dada por las necesidades fisiologicas. Estas necesidades estarian
asociadas con la supervivencia del organismo dentro de la cual estaria el
concepto de homeostasis, el cual se refiere “a los esfuerzos automaticos
del cuerpo por mantener un estado normal y constante, del riego

sanguineo” (Maslow, 1954, p.85).

Un servicio que apunte a la satisfaccion del cliente debe apoyarse en un

sistema de gestidén de la calidad debido que a través de este se pueden
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garantizar de forma sistematica y articulada el desarrollo de una serie de
procesos que al final van a contribuir con el cumplimiento de las
necesidades de los clientes, lo que a su vez debe ir acompanado de una
estrategia flexible y cambiante acorde con las necesidades del entorno
(Alvarez, 2012).

Por otro lado, Campifia & Fernandez (2016, p. 55), mencionan que
existen diversos beneficios que toda empresa u organizacién puede
obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, estos pueden ser

resumidos en tres grandes beneficios:

- Primer beneficio: el cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar.
Por lo tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por tanto, la
posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el
futuro.

- Segundo beneficio: el cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio.

- Tercer beneficio: el cliente satisfecho abandona a la competencia.

Por otro lado, Gonzales & Brea (2006) en su trabajo de investigacién
sostienen que los modelos de satisfaccién incluyen una variable crucial, la
desconfirmacion, que es un constructo cognitivo distinto y esta
conceptualizado para tener un efecto independiente y aditivo sobre la
satisfaccion. Las percepciones de los consumidores sobre la calidad de
servicio estan directamente influidas por la desconfirmacion e
indirectamente por la desconfirmacion, las expectativas y el actual nivel de

desempefio (via satisfaccion/insatisfaccion).

Asimismo, Inca (2015) en su trabajo de investigacion manifiesta la
importancia de aplicar los indicadores de calidad, para lograr conocer el
nivel de satisfaccion de los usuarios o de los clientes, con respecto a un
producto o servicio a traves de encuestas dirigidas. La medicién de calidad

para este caso es una relacién de tipo externa que viene dada por el nivel

38



de satisfacciéon de los usuarios del servicio o de los consumidores de un

bien publico.

Es por ello, que a través de la encuesta se puede conocer aspectos
vinculados a las instalaciones como la higiene, la iluminacién, amplitud de
espacios, sonoridad, equipamiento, asi como elementos vinculados a las
personas como es el trato que también tienen especial relevancia. la
encuesta es una herramienta de mayor potencial para conocer las
demandas de los usuarios, permitiendo alcanzar un gran conocimiento de
la realidad (Imbroda, 2014).

Para Kotler (2008, p. 124), las fichas de clientes permiten el registro de
los datos comerciales de los clientes, almacenando toda la informacion
relativa a las operaciones realizadas, tales como volumen de venta, tipos
de productos vendidos, etc., asi como un ahorro de tiempo y coste en la
introduccién de la informacién a la hora de generar nuevos documentos

comerciales, facturas, eftc.

Por otro lado, Campifia & Fernandez (2016), en su trabajo de
investigacion mencionan que la satisfaccién del cliente esta conformada

por tres elementos:

e El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la
entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de
adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado”
gue el cliente "percibe” que obtuvo en el producto o servicio que

adquirié.
e Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los

clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se

producen por el efecto de una o mas de éstas cuatro situaciones.
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e Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o
adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de

éstos tres niveles de satisfaccion:

- Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

- Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

- Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede

a las expectativas del cliente.

Asimismo, Inca (2015) en su trabajo de investigacion manifiesta un
usuario es el protagonista indiscutible del estudio de cualquier proceso
informativo porque sus caracteristicas individuales y su contexto de
referencia laboral, social, econdmica o politico, son aspectos que
determinaran su comportamiento con relacién a la informacién. Hay tres

tipos de clientes:

- Cliente interno: El personal de la organizacion. Recibe insumos y le da
un valor agregado.

- Cliente externo: Los intermediarios que directamente tienen relacién con
la organizacion.

- El cliente final: Los usuarios del producto o servicio, quienes validaran

todo cuanto de éste se diga o se anuncie (promesa).

Herndndez (2003), manifiesta en su trabajo de investigacion que los
servicios publicos estan destinados a la satisfaccion de necesidades de
caracter general, las cuales vienen a ser actividades también muy
importantes, las que, tratandose de servicios publicos propiamente dichos,
estan atribuidas a la administracion publica, quien las puede realizar
directamente, o de manera indirecta por medio de particulares, bajo un

régimen juridico especial exorbitante del derecho privado.
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Dimensiones de la satisfacciéon de los propietarios

Y debido a la naturaleza de este trabajo, se tomard en cuenta estas

dimensiones para la Satisfaccion de los propietarios:

v Satisfaccién en requisitos y normas

La Municipalidad y su Gobierno Municipal tienen como finalidad
contribuir a la satisfaccion de las necesidades colectivas y garantizar
la integracién y participacion de los ciudadanos en la planificacién y

el desarrollo humano sostenible del Municipio (Ley N° 2028, 1999).

El Gobierno Municipal, como autoridad representativa de la voluntad
ciudadana al servicio de la poblacion, tiene los siguientes fines (Ley
N° 2028, 1999):

- Promover y dinamizar el desarrollo humano sostenible, equitativo
y participativo del Municipio, a través de la formulacion y ejecucion
de politicas, planes, programas y proyectos concordantes con la
planificacion del desarrollo departamental y nacional.

- Crear condiciones para asegurar el bienestar social y material de
los habitantes del Municipio, mediante el establecimiento,
autorizacion 'y regulacion 'y, cuando corresponda, la
administracion y ejecucion directa de obras, servicios publicos y
explotaciones municipales.

- Promover el crecimiento econdémico local y regional mediante el
desarrollo de ventajas competitivas.

- Preservar y conservar, en lo que le corresponda, el medio
ambiente y los ecosistemas del Municipio, contribuyendo a la
ocupacion racional del territorio y al aprovechamiento sostenible
de los recursos naturales.

- Preservar el patrimonio paisajistico, asi como resguardar el

Patrimonio de la Nacion existente en el Municipio.
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- Mantener, fomentar, defender y difundir los valores culturales,
histéricos, morales y civicos de la poblacion y de las etnias del
Municipio.

- Favorecer la integracion social de sus habitantes, bajo los
principios de equidad e igualdad de oportunidades, respetando su
diversidad.

- Promover la participacion ciudadana defendiendo en el ambito de
su competencia, el ejercicio y practica de los derechos
fundamentales de las personas estantes y habitantes del

Municipio.

v’ Satisfaccién en los tramites municipales

El proceso de trdmite documentario tiene como principal objetivo
lograr atender los requerimientos de los usuarios, ya sean
ingenieros, empresas, consejos departamentales 0 personas
naturales, superando las expectativas en tiempo, costo y calidad de
la informacién en los tramites que se solicita, ademas de brindar

orientacion y atencion de calidad al usuario (SAT, 2010).

Un tramite es una aplicacion que permite a las organizaciones tener
el control de la ubicacién fisica y estatus, actual y pasado de la
documentacién que llega, fluye y se genera dentro de ellas. El
propdsito de un tramite es mostrar un auténtico compromiso con la
calidad del servicio a los usuarios mediante una atencion rapida de

sus requerimientos (SAT, 2010).

Ademas de esto se orienta a garantizar excelencia en la calidad del
servicio al usuario, permitiendo respuestas oportunas gracias a la
sistematizacion de todos los procesos de las oficinas, algunas

funciones del proceso de tramite documentario son:

- Recepcionar, registrar y distribuir los documentos oficiales

provenientes de las diferentes dependencias de la Institucion, asi
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como de otras instituciones publicas o privadas, Consejos
Departamentales y Personas naturales.

Distribuir con reporte de cargos los documentos recepcionados
por la Institucién vy llevar el control correspondiente.

Consultar en qué estado y en que dependencia se encuentran los
expedientes y en cuanto tiempo se atendieron los expedientes por

oficina.

Municipalidad Provincial de San Martin (2009), dentro del ambito

municipal, los tramites municipales que habitualmente se realizan

son para:

Licencia de Edificaciones

Licencia de Funcionamiento

Tributos Municipales

Matrimonio Civil

Requisitos por declaracion jurada de adquisicion mediante remate
judicial

Requisitos declaracion jurada (Inscripcién y descargo)

Requisitos declaracién jurada por donacion (Requisitos para
inscripcién y descargo)

Requisitos para certificacion de pago

Requisitos de fraccionamiento

Declaracion jurada por fallecimiento (Cargo de sucesion y
descargo del fallecido)

Declaracion jurada declaratoria de herederos (Requisitos para
inscripcién y descargo)

Declaracion jurada cambio de Régimen Patrimonial (Divorcio —
separacion)

Declaracion jurada actualizacion de datos Generales /Cambio de
Domicilio

Requisitos avance de obra

Espectaculos publicos

Requisitos para independizacién por Fiscalizacion Tributaria
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- Requisitos Cambio de Uso (Licencia de Funcionamiento), etc.

v Satisfaccién del trabajo fiscalizador

La funcion principal de la unidad de fiscalizacion es, légicamente,
desempefiar de manera eficaz y eficiente el proceso de fiscalizacion.
Como hemos visto en el capitulo anterior, este proceso implica una
serie de actividades (desde la notificacion del requerimiento hasta la
emision y notificacion del valor), que deben distribuirse por equipos.
Una distribucion del trabajo podria ser, por ejemplo, en dos areas,
teniendo una concentrada en las inspecciones y una segunda,
dedicada a la determinacion de la deuda (SAT, 2010).

Cualquiera sea la funcion especifica que desarrolle un colaborador
fiscalizador, debe tener conocimientos basicos de tributacion
municipal. De la misma manera los colaboradores deben estar en
areas de acuerdo al conocimiento que tienen, y mas que hay una
rotacion del personal, es recomendable ofrecer capacitaciones para

el desarrollo de las inspecciones (SAT, 2010).



1.4.Formulacién del problema

Problema General

¢ Existe relacion entre el cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal
y la satisfaccion de los propietarios de locales de expendio de bebidas

alcohdlicas en el distrito de Tarapoto 20177

Problemas Especificos

¢ Cudl es el nivel de cumplimiento de normas de fiscalizacibn municipal de
los propietarios en locales de expendio de bebidas alcohdlicas en el distrito
de Tarapoto 20177

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion de los propietarios de locales de expendio
de bebidas alcohdlicas sobre las normas de fiscalizacidn municipal en el
distrito de Tarapoto 20177

1.5. Justificacién

Justificacion Teodrica

Para realizar este estudio, se utilizara teorias bésicas sobre el
Cumplimiento de normas de fiscalizaciéon municipal y su relacidon con la
satisfaccion de los propietarios de locales de expendio de bebidas
alcohdlicas en el distrito de Tarapoto. 2017 como variable que afecta la
satisfaccion de los propietarios de locales. Por este motivo la presente
investigacion buscara conocer la incidencia y relacién de las dos variables

siguiendo las teorias aplicadas a las correlaciones descriptivas.

Valor Tedrico
Permitira ampliar conocimientos, se garantiza que los resultados serviran
a la entidad municipal como una herramienta que pueda medir la incidencia

del Cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal y su relacién con la
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satisfaccion de los propietarios de locales de expendio de bebidas
alcohdlicas en el distrito de Tarapoto. 2017 en relacidén con la satisfaccion
de los propietarios de locales, que sirva como fuente bibliografica para

futuras investigaciones en la regiony el pais.

Justificacion Practica

La implicancia practica de la presente investigacion, es que los
resultados que se encontraran les serviran a los colaboradores que forman
parte de la Gerencia de Seguridad Ciudadana y Fiscalizacion de la
Municipalidad Provincial de San Martin, para mejorar su funcionamiento en

relacion con la satisfaccion de los propietarios de locales.

Relevancia

En un contexto de modernidad y cambios administrativos teniendo un
personal calificado, capacitado y preparado en cuanto al Cumplimiento de
normas de fiscalizacion municipal y su relacion con la satisfaccion de los
propietarios de locales de expendio de bebidas alcohdlicas en el distrito de
Tarapoto. 2017 que mantenga a los propietarios de locales publicos
satisfecho por el tipo de servicio brindado.

Conveniencia:

La presente investigacion permitirA que la Gerencia de Seguridad
Ciudadana y Fiscalizacion de la Municipalidad, pueda evaluar su gestion y
corregir las deficiencias para alcanzar un nivel adecuado en cuanto a la

satisfaccion de los propietarios de locales publicos.

Justificacion Metodoldgica

El trabajo de investigacion se desarrollara de acuerdo a los lineamientos
establecidos en la investigacién cientifica, para lo cual se desarrolla
técnicas y procedimientos de investigacion como: Revision bibliografica,
recopilacion de datos, y el uso de la estadistica, Ademas, en cuanto a
utiidad metodoldgica; en la presente investigacion se utilizara la encuesta

para obtener los datos necesarios, ello a fin de establecer una metodologia
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de investigacion en el andlisis de la problematica, que conlleve a
conclusiones criticas y recomendaciones que sirvan de modelo para su
aplicacion en el manejo de la Gestion de fiscalizacion municipal y la

satisfaccion de los propietarios de locales.

Justificacion Social

La importancia de este estudio reside en conocer la gestion de
fiscalizacion municipal y su relacion con la satisfaccion de los propietarios
de locales; por cuanto, servira de referente en la implementacion de
poliicas de gestion orientadas al desarrollo local y satisfaccion del
propietario de locales que abundan en la ciudad, generando asi un mejor
servicio a la poblacion general. También alcanzara a beneficiar a futuros
investigadores al tener esta investigacion como referencia para otros

estudios similares o con mayor agudeza investigativa.

1.6.Hipétesis

Hipo6tesis General

Hi: Existe relacién significativa entre el cumplimiento de normas de
fiscalizacion municipal y la satisfaccion de los propietarios de locales de

expendio de bebidas alcohdlicas en el distrito de Tarapoto. 2017.

Hipo6tesis Especificos

Hi: El nivel de cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal de los
propietarios en locales de expendio de bebidas alcohdlicas en el distrito de

Tarapoto 2017 es "Medio".
H>: El nivel de satisfaccion de los propietarios de locales de expendio de

bebidas alcohdlicas sobre las normas de fiscalizacion municipal en el

distrito de Tarapoto 2017 es "Poco satisfecho™.
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1.7.0bjetivos
Objetivo General
Determinar si existe relacion entre el cumplimiento de normas de
fiscalizacion municipal y la satisfaccion de los propietarios de locales de

expendio de bebidas alcohdlicas en el distrito de Tarapoto. 2017.

Objetivos Especificos

e Determinar el nivel de cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal
de los propietarios en locales de expendio de bebidas alcohdlicas en el
distrito de Tarapoto 2017.

e Identificar el nivel de satisfaccion de los propietarios de locales de

expendio de bebidas alcohdlicas sobre las normas de fiscalizacion

municipal en el distrito de Tarapoto 2017.
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Il. METODO

2.1.Disefio de investigacion

Se desarrolld en la investigacion un disefio descriptivo Correlacional
porque los datos se recolectaron en un solo espacio y tiempo, con el

propdsito de describir y analizar las variables en el momento determinado.

O
I\/I<\lr/

I

0

2

Esquema:

Donde:

M = indica la muestra de estudio
O:1= Normas de fiscalizacion municipal
O, = Satisfaccion de los propietarios

r = Indica la relacién entre ambas variables

Tipo de estudio

Es “No experimental’, porque no hubo ningun tipo de manipulacion en la
variable durante el desarrollo del estudio. Para Kerlinger (1979), la
investigacion no experimental es cualquier investigacion en la que resulta

imposible manipular o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las
condiciones.
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2.2.Variables, Operacionalizacion

Variable ;1: Normas de fiscalizacién municipal

Variable ,: Satisfaccién de los propietarios

Operacionalizacién de variables

. Definicién Definicion ’ . . Escala
Variable - Dimensiones Indicador )
conceptual operacional valorativa
- Licencia municipal de
funcionamiento
Cumplimiento de | - Registro sanitario
Es un acto Requisitos - Certificado de defensa civil
normativo a través Documentarios - Contar con un registro
del cual se Unico del contribuyente
expresa el (RUC)
= ; . _ - - -
g Concejo Mun!C|paJ Es un tipo de norma Cumpllr_con los horarios
'S para el gobierno juridica que se estableudos . .
é ggccsignrespectlc\jlg incluye dentro de Cumplimiento de ) :t:\éﬁltﬁ/z de  Imensidad
= provincia en los reglamentos_, Y| Normas - Consumo de bebidas
9 que se caracteriza - s
o temas que Municipales alcohdlicas a menores de
g revisten interés | POr estar edad. .
S eneral subordinada a la - Ingreso permitido al’ Nominal
? germanente ar;’ ley, porlo que se menores de edad
= IF; poblaci(’)rﬁ) y refiere a un Programas de seg.;uridad
] N mandato que ha . T L
© cuya aplicacion y | _. g Cumplimiento de | - Sistema eléctrico
@ cumplimiento es sido emitido para Normas de | - Nivel estructural del local
. xigir i -
E de caracter | X9 limi su Seguridad - Proteccién contra
S obligatorio desde cumplimiento. incendios
z g aesd n ]
su publicacion - Certificado de salubridad
(Ley N° 2028, L - Condiciones del trabajo y
1999, At. 20 - Cumplimiento del lugar
22). N_or_rr)a_s - Mantenimiento del
Higiénicas y ersonal
Ambientales person .
- Botiquin de  primeros
auxilios
. Definicién Definicion . . . Escala
Variable ; Dimensiones Indicador .
conceptual operacional valorativa
- Normas
a N Satisfaccibn  en | - Requisitos
o
= Es el nivel del Es un indicador requisitos y| - Resoluciones
g estado de animo importante en la normas - Infracciones
2 calidad de senvicios, Sanci
b de una persona refleia CUANTO - Sanciones
= que resulta de a - Tiempo
;L comparar el gusta/disgusta un Satisfaccion en | - Costo
2 rendli)miento senvicio al usuario, los tramites | - Lugar - Nominal
3 ercibido de un después de su municipales - Seguencia
c p utilizaciony sobre la P
S producto 0| pase de las - TICs
S _ ———
g Zer\gﬁ'gncﬁgg SUS | consecuencias Satisfaccis del E;!C'er_‘c'a
£ Xp anticipadas. atisfaccion el | - Eficacia
2 (Alvarez, 2012). trabajo - Empatia
ﬁ fiscalizador - Comunicacion

Profesionalismo

Fuente: Elaboracion propia del autor
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2.3.Poblacion y muestra

Poblaciéon

La poblacion estuvo conformada por un total de 2340 locales
comerciales de expendio de bebidas alcohdlicas del distrito de Tarapoto en
el afio 2017.

Muestra

La muestra fue 130 locales comerciales de expendio de bebidas
alcohdlicas del distrito de Tarapoto en el afio 2017, segun la formula de

tamafio de muestra.

. N*Zz*p*q
d**(N-1)+N*Z**p=*q

Dénde:
n 129.63 130
N 2340 2340
Z 1.96 3.8416
p 0.9 0.9
q 0.01 0.01
d 0.05 0.0025
Muestreo

De tipo Probabilistico, debido a que solo fueron considerados los
pobladores que representan un salto aleatorio hasta completar el tamafio

de la muestra 6ptimo.
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2.1.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy

confiabilidad.

Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2006, p.106), la recoleccion
de datos se refiere al uso de una gran diversidad de técnicas y
herramientas que pueden ser utilizadas por el analista para desarrollar los
sistemas de informacidn, los cuales pueden ser la entrevistas, la encuesta,
el cuestionario, la guia de observacion, el diagrama de flujo y el diccionario
de datos. Todos estos instrumentos se aplicaran en un momento en
particular, con la finalidad de buscar informacién que serd util a una

investigacién en coman.

En esta investigacion la técnica utilizada fue la guia de observaciony la
encuesta, donde los respectivos instrumentos fueron la ficha de
observacién y el cuestionario con una escala ordinal de tipo Likert; la
escala ordinal para la variable Normas de Fiscalizacién Municipal fue: Bajo,
Medio y Alto con cuatro dimensiones: Cumplimiento de Requisitos
Documentarios, Cumplimiento de Normas Municipales, Cumplimiento de
Normas de Seguridad y Cumplimiento Normas Higiénicas y Ambientales,
cada dimension propuesta con cuatro items. Para la variable Satisfaccion
de los propietarios, la escala ordinal fue: Nada Satisfecho, Poco Satisfecho,
Regularmente Satisfecho, Satisfecho y Muy Satisfecho con tres
dimensiones: Satisfaccion en requisitos y normas, Satisfacciéon en los
tramites municipales y Satisfaccion del trabajo fiscalizador, cada dimension

propuesta tiene cinco items, segun el cuadro:
Validacion y confiabilidad del instrumento

La validacion del instrumento se obtuvo a través del juicio de expertos,
actividad que se revis6 en todas las fases del proceso de la investigacion, a
fin de someter el modelo a la consideracién y juicio de conocedores de la
materia en cuanto al cuestionario y ficha de observacién que se aplicé para

medir las variables de estudio.
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Asimismo, el resultado que emitiran los expertos en cuanto al
cuestionario sera procesado en Escala Alfa de Crombach, para dar mayor

confiabilidad al instrumento con un 95% de confianza.

Coeficiente de confiabilidad Alfa de Crombach

El método de consistencia interna basado en el alfa de Cronbach
permite estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un
conjunto de items que se espera que midan el mismo constructo o
dimensién tedrica. La validez de un instrumento se refiere al grado en que
el instrumento mide aquello que pretende medir. Y la fiabilidad de la
consistencia interna del instrumento se puede estimar con el alfa de
Cronbach. La medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume
gue los items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y
gue estan altamente correlacionados (Welch & Comer, 1988). Cuanto mas
cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de
los ftems analizados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con
los datos de cada muestra para garantizar la medida fiable del constructo

en la muestra concreta de investigacion.

Como criterio general, George & Mallery (2003, p. 231) sugieren las
recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de
Cronbach:

- Coeficiente alfa > 0.9 es excelente

- Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

- Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

- Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable
- Coeficiente alfa > 0.5 es pobre

- Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable
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2.4.Método de andlisis de datos

Los datos cuantitativos fueron procesados y analizados por medios
electronicos, clasificados y sistematizados de acuerdo a las unidades de
andlisis correspondientes, respecto a sus variables, a travées de Microsoft
Excel y el programa estadistico SPSS. Asimismo, se emplearon los

estadisticos como:

- Plan de tabulacion: Facilito la ordenacion y agrupacion de datos o
resultados que fueron obtenidos por medio de la encuesta, y luego
procesada por los programas estadisticos.

- Cuadros estadisticos y tablas: Facilito la tarea de observar y
comprender mejor los resultados.

- Aplicacion de porcentaje: Nos ayud6 a conocer mejor la cantidad de
incidencia que representa la investigacion realizada.

- Medidas de tendencia central: Proporciono un punto de referencia
para interpretar los puntajes o porcentajes asignados en el desarrollo de

una prueba.

El analisis de los datos se realizO mediante la utilizacién de tablas y
gréficos estadisticos, a fin de observar de manera rapida las caracteristicas
de la muestra de estudio, al igual que se utiliz6 las medidas estadisticas de
tendencia central y la prueba estadistica de Chi-Cuadrado, las cuales nos

facilito la verificacion de la plantacién de nuestras hipotesis.

Prueba Estadistica de Independencia Chi Cuadrado

La prueba de independencia Chi-cuadrado, nos permite determinar si
existe una relacion entre dos variables categédricas. Es necesario resaltar
gue esta prueba nos indica si existe 0 no una relacion entre las variables,
pero no indica el grado o el tipo de relacion; es decir, no indica el
porcentaje de influencia de una variable sobre la otra o la variable que

causa la influencia. En las pruebas de independencia se utiliza el formato
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de la tabla de contingencia, y por esa razon a veces se le llama prueba de

tabla de contingencia, o prueba con tabla de contingencia.

Dicha tabla muestra todas las posibles combinaciones de categorias, 0
contingencias, que explican su nombre. A la suma de todas las razones
gque se puedan construir al tomar la diferencia entre cada frecuencia
observada y esperada, en una tabla de contingencia, elevandola al
cuadrado, y luego dividiendo esta desviacion cuadrada entre la frecuencia

esperada, se le llama estadistico Chi cuadrada.

Pasos
e Plantear las hipotesis.
Ho: independencia

H;: dependencia

e Construir las areas de aceptaciéon y rechazo.

e Calcular ji-Cuadrada

e

/,{2*‘ :i Zu con (k-1)(r-1) grados de libertad.

=l =t €y

Tomar una decisiény emitir una conclusion en términos del problema.
2.5.Aspectos éticos

La presente investigacion en propuesta y realizado por el propio
investigador, el mismo que se responsabilizara por los contenidos y la base

tedrica de la cual se compone el mencionado trabajo.
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.  RESULTADOS

Para el primer objetivo especifico se realizd un cambio de escala
valorativa sin alterar el orden de la respuesta y asi poder dar respuesta a

nuestra primera hipotesis especifica; quedando de la siguiente manera:

Normas de fiscalizacion municipal
~ Escalaen Escala en Valor - puntos
instrumentos resultados
No cumple Bajo 1
En proceso Medio 2
Si cumple Alto 3

3.1.- Nivel de cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal de los
propietarios en locales de expendio de bebidas alcohdlicas en el

distrito de Tarapoto 2017.

Tabla 1. Cumplimiento de Requisitos Documentarios

ESCALA  INTERVALO N° %
Bajo 04 - 06 42 32,31%
Medio 07 - 09 56 43,08%
Alto 10-12 32 24,62%

TOTAL 130 100%

Fuente: Base de datos elaborado por el autor

OBajo
O Medio
@O Alto

Figura 1. Cumplimiento de Requisitos Documentarios (%)
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Interpretacion: La tabla y figura 1 muestra el nimero y porcentaje de
locales comerciales de expendio de bebidas alcohdlicas del distrito de
Tarapoto, segun escala valorativa de la variable Cumplimiento de normas de
fiscalizacion municipal en su dimension cumplimiento de requisitos
documentarios; donde se puede observar. 42 locales comerciales de
expendio de bebidas alcohdlicas que representan el 32,31% tienen un nivel
“‘Bajo” en el cumplimiento de requisitos documentarios, mientras que 56
locales comerciales que representan el 43,08% y donde estan la mayor
frecuencia de respuesta tienen un nivel “Medio” en el cumplimiento, solo 32
locales comerciales (24,62%) tienen un nivel “Alto” en el cumplimiento de

requisitos documentarios.

Tabla 2. Cumplimiento de Normas Municipales

ESCALA INTERVALO N° %
Bajo 04 - 06 36 27,69%
Medio 07 -09 72 55,38%
Alto 10-12 22 16,92%

TOTAL 130 100%

Fuente: Base de datos elaborado por el autor

16,92%

OBajo

O Medio
@ Alto

Figura 2. Cumplimiento de Normas Municipales (%)

Interpretacion: La tabla y figura 2 muestra el nimero y porcentaje de
locales comerciales de expendio de bebidas alcoholicas del distrito de
Tarapoto, segun escala valorativa de la variable Cumplimiento de normas de

fiscalizacion municipal en su dimension cumplimiento de normas
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municipales; donde se puede observar: 36 locales comerciales de expendio
de bebidas alcohdlicas que representan el 27,69% tienen un nivel “Bajo” en
el cumplimiento de normas municipales, mientras que 72 locales comerciales
gue representan el 55,38% y donde estan la mayor frecuencia de respuesta
tienen un nivel “Medio” en el cumplimiento, solo 22 locales comerciales

(16,92%) tienen un nivel “Alto” en el cumplimiento de normas municipales.

Tabla 3. Cumplimiento de Normas de Seguridad

ESCALA  INTERVALO N° %
Bajo 04 - 06 38 29,23%
Medio 07 - 09 66 50,77%
Alto 10-12 26 20,00%

TOTAL 130 100%

Fuente: Base de datos elaborado por el autor

20,00%

29,23%

OBajo

O Medio
@ Alto

Figura 3. Cumplimiento de Normas de Seguridad (%)

Interpretacion: La tabla y figura 3 muestra el nimero y porcentaje de
locales comerciales de expendio de bebidas alcohdlicas del distrito de
Tarapoto, segun escala valorativa de la variable Cumplimiento de normas de
fiscalizacion municipal en su dimensién cumplimiento de normas de
seguridad; donde se puede observar: 38 locales comerciales de expendio de
bebidas alcohdlicas que representan el 29,23% tienen un nivel “Bajo” en el
cumplimiento de normas de seguridad, mientras que 66 locales comerciales

gue representan el 50,77% y donde estan la mayor frecuencia de respuesta
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tienen un nivel “Medio” en el cumplimiento, solo 26 locales comerciales

(20,00%) tienen un nivel “Alto” en el cumplimiento de normas de seguridad.

Tabla 4. Cumplimiento Normas Higiénicas y Ambientales

ESCALA  INTERVALO N° %
Bajo 04 - 06 36 27,69%
Medio 07 - 09 70 53,85%
Alto 10-12 24 18,46%

TOTAL 130 100%

Fuente: Base de datos elaborado por el autor

OBajo
O Medio
OAlto

Figura 4. Cumplimiento Normas Higiénicas y Ambientales (%)

Interpretacion: La tabla y figura 4 muestra el nimero y porcentaje de
locales comerciales de expendio de bebidas alcohdlicas del distrito de
Tarapoto, segun escala valorativa de la variable Cumplimiento de normas de
fiscalizacion municipal en su dimensién cumplimiento normas higiénicas y
ambientales; donde se puede observar: 36 locales comerciales de expendio
de bebidas alcohdlicas que representan el 27,69% tienen un nivel “Bajo” en
el cumplimiento normas higiénicas y ambientales, mientras que 70 locales
comerciales que representan el 53,85% y donde estan la mayor frecuencia
de respuesta tienen un nivel “Medio” en el cumplimiento, solo 24 locales
comerciales (18,46%) tienen un nivel “Alto” en el cumplimiento normas

higiénicas y ambientales.
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Tabla5. Cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal

Cumplimiento de

normas de fiscalizacion Escala valorativa
municipal TOTAL
Dimension Bajo Medio Alto
Cumplimiento de
Requisitos 42 56 32 130
Documentarios
Cump_limiento de Normas 36 72 22
Municipales 130
Cumplimiento de Normas
de Seguridad 38 66 26 130
Cumplimiento Normas
Higiénicas y Ambientales 36 70 24 130
Promedio 38 66 26 130
Porcentaje 29,23% 50,77% 20,00% 100%

Fuente: Base de datos elaborado por el autor

OBajo
O Medio
OAlto

Figura 5. Cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal (%)

Interpretacion: La tabla y figura 5 muestra el nUmero y porcentaje de
locales comerciales de expendio de bebidas alcoholicas del distrito de
Tarapoto, segun escala valorativa de la variable Cumplimiento de normas de
fiscalizacidon municipal; donde se puede observar: 38 locales comerciales de
expendio de bebidas alcohdlicas que representan el 29,23% tienen un nivel
“Bajo” en el cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal, mientras que
66 locales comerciales que representan el 50,77% y donde estan la mayor
frecuencia de respuesta tienen un nivel “Medio” en el cumplimiento, solo 26
locales comerciales (20,00%) tienen un nivel “Alto” en el cumplimiento de

normas de fiscalizacion municipal.
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3.2.- Nivel de satisfaccion de los propietarios de locales de expendio de
bebidas alcohdlicas sobre las normas de fiscalizacion municipal en el
distrito de Tarapoto 2017.

Tabla 6. Satisfaccion en requisitos y normas

ESCALA INTERVALO N° %

Nada satisfecho 05 - 09 18 13,85%
Poco satisfecho 09 - 13 53 40,77%
Regularmente 13-17 28 21,54%
satisfecho

Satisfecho 17 -21 18 13,85%
Muy satisfecho 21-25 13 10,00%

TOTAL 130 100%

Fuente: Base de datos elaborado por el autor

O Nada satisfecho

13,85% T

O Poco satisfecho
O Regularmente
satisfecho

@ Satisfecho

@ Muy satisfecho

Figura 6. Satisfaccion en requisitos y normas (%)

Interpretacion: La tabla y figura 6 muestra el nimero y porcentaje de
propietarios de locales comerciales de expendio de bebidas alcohdlicas del
distrito de Tarapoto, segun escala valorativa de la variable Satisfaccion de
los propietarios en su dimension Satisfaccion en requisitos y normas; donde
percibieron lo siguiente: 18 propietarios que representan el 13,85% indicaron
estar “Nada satisfecho” con los requisitos y normas de fiscalizacion
municipal, 53 propietarios que representan el 40,77% y donde estan la
mayor frecuencia de respuesta indicaron estar “Poco satisfecho” con los
requisitos y normas de fiscalizacion municipal, mientras que 28 propietarios
(21,54%) indicaron estar “Regularmente satisfecho”, sin embargo 18

propietarios (13,85%) indicaron estar “Satisfecho”, solo 13 propietarios de
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locales comerciales que representan el 10,00% indicaron estar “Muy

satisfecho” con los requisitos y normas de fiscalizacion municipal.

Tabla 7. Satisfaccion en los tramites municipales

ESCALA INTERVALO N° %

Nada satisfecho 05-09 20 15,38%
Poco satisfecho 09 -13 58 44.62%
Regularmente 13-17 30 23,08%
satisfecho

Satisfecho 17 -21 15 11,54%
Muy satisfecho 21-25 7 5,38%

TOTAL 130 100%

Fuente: Base de datos elaborado por el autor

0O Nada satisfecho
O Poco satisfecho
O Regularmente

satisfecho

M Satisfecho

@ Muy satisfecho

Figura 7. Satisfaccién en los tramites municipales (%)

Interpretacion: La tabla y figura 7 muestra el nimero y porcentaje de
propietarios de locales comerciales de expendio de bebidas alcohdlicas del
distrito de Tarapoto, segun escala valorativa de la variable Satisfaccion de
los propietarios en su dimensidn satisfaccién en los tramites municipales;
donde percibieron lo siguiente: 20 propietarios que representan el 15,38%
indicaron estar “Nada satisfecho” con los tramites municipales, 58
propietarios que representan el 44,62% y donde estan la mayor frecuencia
de respuesta indicaron estar “Poco satisfecho” con los tramites municipales,
mientras que 30 propietarios (23,08%) indicaron estar “Regularmente
satisfecho”, sin embargo 15 propietarios (11,54%) indicaron estar
“Satisfecho”, solo 7 propietarios de locales comerciales que representan el
5,38% indicaron estar “Muy satisfecho” con los tramites municipales.
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Tabla 8. Satisfaccion del trabajo fiscalizador

ESCALA INTERVALO N° %

Nada satisfecho 05-09 25 19,23%
Poco satisfecho 09 -13 54 41,54%
Regularmente 13-17 26 20,00%
satisfecho

Satisfecho 17 -21 15 11,54%
Muy satisfecho 21-25 10 7,69%

TOTAL 130 100%

Fuente: Base de datos elaborado por el autor

[ Nada satisfecho
O Poco satisfecho
@ Regularmente

satisfecho

@ Satisfecho

@ Muy satisfecho

Figura 8. Satisfaccion del trabajo fiscalizador (%)

Interpretacion: La tabla y figura 8 muestra el niUmero y porcentaje de
propietarios de locales comerciales de expendio de bebidas alcohdlicas del
distrito de Tarapoto, segun escala valorativa de la variable Satisfaccion de
los propietarios en su dimension satisfaccion del trabajo fiscalizador; donde
percibieron lo siguiente: 25 propietarios que representan el 19,23% indicaron
estar “Nada satisfecho” con el trabajo fiscalizador de la municipalidad, 54
propietarios que representan el 41,54% y donde estan la mayor frecuencia
de respuesta indicaron estar “Poco satisfecho”, mientras que 26 propietarios
(20,00%) indicaron estar “Regularmente satisfecho”, sin embargo 15
propietarios (11,54%) indicaron estar “Satisfecho”, solo 10 propietarios de
locales comerciales que representan el 7,69% indicaron estar “Muy

satisfecho” con el trabajo fiscalizador de la municipalidad.
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Tabla 9. Satisfaccion de los propietarios

Satisfaccion
de los Escala valorativa

propietarios TOTAL
: .. Nada Poco Regularmente . Muy

PN satisfecho | satisfecho satisfecho SEIEEEE satisfecho

Satisfaccion

en requisitos 18 53 28 18 13 130

y normas

Satisfaccion

en los

tramites 20 58 30 15 7 130

municipales

Satisfaccion

del trabajo 25 54 26 15 10 130

fiscalizador

Porcentaje 16,15% 42,31% 21,54% 12,31% 7,69% 100%

Fuente: Base de datos elaborado por el autor

O Nada satisfecho
16,15%

O Poco satisfecho
@ Regularmente
satisfecho

@ Satisfecho

@ Muy satisfecho

Figura 9. Satisfaccion de los propietarios (%)

Interpretacion: La tabla y figura 9 muestra el nimero y porcentaje de
propietarios de locales comerciales de expendio de bebidas alcohdlicas del
distrito de Tarapoto, segun escala valorativa de la variable Satisfaccion de
los propietarios; donde percibieron lo siguiente: 21 propietarios que
representan el 16,15% indicaron estar “Nada satisfecho” con las normas de
fiscalizacibn municipal en el distrito de Tarapoto, 55 propietarios que
representan el 42,31% y donde estan la mayor frecuencia de respuesta
indicaron estar “Poco satisfecho”, mientras que 28 propietarios (21,54%)

indicaron estar “Regularmente satisfecho” con las normas de fiscalizacion
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municipal, sin embargo 16 propietarios (12,31%) indicaron estar “Satisfecho”,
solo 10 propietarios del distrito de Tarapoto que representan el 7,69%
indicaron estar “Muy satisfecho” con las normas de fiscalizacion municipal en

el distrito de Tarapoto.

3.3.- Relacion entre el cumplimiento de normas de fiscalizacion
municipal y la satisfaccion de los propietarios de locales de expendio

de bebidas alcohdlicas en el distrito de Tarapoto. 2017.

Para el analisis de la relacion entre las variables, se empleara la prueba de
independencia Chi- cuadrado con el 95% de confianza; por lo que se

desarrolla la siguiente hipétesis estadistica.

Hipotesis Estadistica:

Ho: No existe relacién significativa entre el cumplimiento de normas de
fiscalizacion municipal y la satisfaccidén de los propietarios de locales de

expendio de bebidas alcohdlicas en el distrito de Tarapoto. 2017.

Hi: Existe relacion significativa entre el cumplimiento de normas de

fiscalizacion municipal y la satisfaccion de los propietarios de locales de

expendio de bebidas alcohdlicas en el distrito de Tarapoto. 2017.

Tabla 10. Tabla de contingencia entre las variables

Cumplimiento de | Satisfaccion de los propietarios
f_norr|1_1as de Total
IScalizacion NS | PS|RS| S | MS
municipal
Bajo 16 18 3 1 0 38
Medio 4 36 15 10 1 66
Alto 1 1 10 5 9 26
Total 21 55 28 16 10 130

Fuente: Haboracion propia
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Figura 10. Cruce de respuestas entre las variables

Interpretacion: En la tabla y figura 10, podemos observar el cruce de
respuestas de las variables del estudio de investigacién, esta tabla de
contingencia tiene como objetivo establecer la prueba Chi cuadrado y ver si
existe asociacion significativa entre las variables de estudio, del cruce de
respuestas podemos indicar que cuando existe un nivel de cumplimiento

bajo en normas de fiscalizacion municipal también el nivel de satisfaccion del

propietario sera baja en mayor frecuencia o viceversa.

Tabla 11l. Resultados Chi Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintoética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 75,9192 8 .000
Razoén de verosimilitudes 74.053 8 .000
Asociacién lineal por lineal 49506 .000
N de casos validos 130

a. 5 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5.

Fuente: Base de Datos Haborado por el Autor. SPSS VER. 21

Interpretacion: A través de la prueba de independencia Chi Cuadrado a
nuestros datos, se conocié que el resultado encontrado para Chi-cuadrado
de Pearson es de: (75,919), la cual es mayor al Chi tabular con 8 grado de

libertad (15,507), lo que demuestra que las variables son dependientes y de

esta manera existe una relacion significativa entre ellas.
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i se acepta Ho Se rechaza Ho

! 15,507 75,919

Figura 11. Zona De Aceptacion Probabilistica — Chi Cuadrado

Interpretacion: Como el Chi Cuadrado de Pearson (75,919), es
notablemente mayor que el Chi tabular con 8 grados de libertad (15,507) y
se sitla en el rango de probabilidad de rechazo, por lo tanto, rechazamos la
hipotesis nula con un 95% de confianza y reconocemos que: Las variables
son dependientes y de esta manera hay relacién significativa entre ellas;
posteriormente podemos dar la respuesta de la hipotesis planteada que:
Existe relaciéon significativa entre el cumplimiento de normas de fiscalizacion
municipal y la satisfaccion de los propietarios de locales de expendio de

bebidas alcohélicas en el distrito de Tarapoto. 2017.
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DISCUSION

Al ser este trabajo de tipo descriptivo correlacional, se describi6o vy
relaciono las variables de estudio de acuerdo a los objetivos establecidos,

donde se obtuvo los resultados que més transcendieron:

Con respecto al nivel de cumplimiento de normas de fiscalizacion
municipal de los propietarios en locales de expendio de bebidas alcohdlicas
en el distrito de Tarapoto 2017; se conocid que 38 locales comerciales que
representan el 29,23% tienen un nivel “Bajo” en el cumplimiento de normas
de fiscalizaciobn municipal, mientras que 66 locales comerciales que
representan el 50,77% y donde estan la mayor frecuencia de respuesta
tienen un nivel “Medio”, solo 26 locales comerciales (20,00%) tuvieron un
nivel “Alto” en el cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal. Del
resultado obtenido del primer objetivo especffico, podemos mencionar que
se ha encontrado debilidades para el cumplimiento de normas de
fiscalizacion municipal, debido a mudltiples factores como la falta de
orientacion de los fiscalizadores a los propietarios de los locales y el
desinterés de informacion de los propietarios, otro factor importante
mencionar es que existe normas rigurosas y con un costo alto para su
implementacion como son tener un sistema eléctrico adecuado, nivel
estructural del local adecuado y proteccion contra incendios; y el no
cumplimiento de las normas en mayor proporcion como son los horarios
establecidos de atencidn, los niveles de intensidad auditiva permitidos, el
expendio de bebidas alcohdlicas solo a mayores de edad y el Ingreso
permitido solo a mayores de edad. Estudios relacionados con los
resultados se encuentran en Sandoval, C. & Vidal, D. (2010), quienes
hacen referencia de una muestra de estudio de 25 restaurantes escolar,
donde el 88% de los restaurantes escolares ubicados en el municipio de
Zipaquira cumplieron con las condiciones sanitarias de funcionamiento,
mientras que el 12% tuvo un factor negativo de inocuidad; el 73%
cumplieron con los requerimientos legales exigidos para el correcto

funcionamiento del establecimiento; el 77.3% de restaurantes escolares
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cumplieron con las condiciones sanitarias de elaboracion, aunque 17

restaurantes escolares disponian de areas minimas de trabajo.

Con respecto al nivel de satisfaccion de los propietarios de locales de
expendio de bebidas alcohdlicas sobre las normas de fiscalizacion
municipal en el distrito de Tarapoto 2017; se conocié que 21 propietarios
que representan el 16,15% indicaron estar “Nada satisfecho” con las
normas de fiscalizacion municipal, 55 propietarios que representan el
42,31% y donde estdn la mayor frecuencia de respuesta indicaron estar
“Poco satisfecho”, mientras que 28 (21,54%) propietarios indicaron estar
‘Regularmente satisfecho”, sin embargo 16 propietarios (12,31%) indicaron
estar “Satisfecho”, solo 10 propietarios de locales de expendio de bebidas
alcohdlicas que representan el 7,69% indicaron estar “Muy satisfecho” con
las normas de fiscalizacion municipal en el distrito de Tarapoto. Del
resultado obtenido del segundo objetivo especifico, podemos mencionar
gue hay porcentajes bajos de satisfaccion debido a las respuestas
obtenidas por parte de los propietarios, y mayormente es por las normas
establecidas de la municipalidad no acordes con su percepcion, asi como
los requisitos e infracciones establecidos por la propia municipalidad. En la
investigacion realizada por Alvarez, G. (2012), se hace referencia de una
muestra de estudio de 839 clientes que realizaban algun tipo de compra en
la red directa productora y distribuidora venezolana de alimentos, donde un
indice de -1.27% indico que las percepciones de los clientes son mas bajas
gue las expectativas en un 25.4% existiendo oportunidades de mejoras en
las dimensiones evidencias fisicas y fiabilidad, especificamente en la
apariencia de los locales y el tiempo de espera en las cajas para lograr una

satisfaccion total.

Con respecto a la relacion entre el cumplimiento de normas de
fiscalizacion municipal y la satisfaccion de los propietarios de locales de
expendio de bebidas alcohdlicas en el distrito de Tarapoto 2017; se lleg6 a
determinar que las variables son dependientes y de esta manera hay

relacion significativa entre ellas; posteriormente podemos dar la respuesta
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de la hipotesis planteada que: Existe relacion significativa entre el
cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal y la satisfaccion de los
propietarios de locales de expendio de bebidas alcohdlicas en el distrito de
Tarapoto 2017 con un 95% de confianza. Del resultado obtenido del
objetivo general, podemos mencionar la investigacion realizada por
Gonzales, A. & Brea, F. (2006), quienes determinaron que la calidad de
servicio influye significativa (0.740) a la satisfaccion del usuario en el

ambito del turismo termal.
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V.

CONCLUSIONES

Luego de presentar los resultados, interpretarlos y discutirlos, se concluye

que:

5.1

5.2

5.3

Existe relacion significativa entre el cumplimiento de normas de
fiscalizacion municipal y la satisfaccion de los propietarios de locales
de expendio de bebidas alcohdlicas en el distrito de Tarapoto periodo
2017, el Chi Cuadrado de Pearson (75,919) es notablemente mayor al
Chi tabular con 8 grados de libertad (15,507) y se sitta en el rango de
probabilidad de rechazo, por lo tanto, rechazamos la hipotesis nula
con un 95% de confianza y aceptamos que: Las variables son

dependientes.

El cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal de los
propietarios en locales de expendio de bebidas alcohdlicas en el
distrito de Tarapoto periodo 2017 es de un nivel “Medio” con un
50,77%; este valor se obtuvo como la mayor frecuencia de respuesta
por parte de los 130 locales comerciales de expendio de bebidas
alcohdlicas, el 29,23% de locales comerciales mostraron tener un
nivel “Bajo” de cumplimiento, y el 20,00% de locales comerciales
mostraron tener un nivel “Alto” de cumplimiento en normas de

fiscalizacion municipal.

La satisfaccion de los propietarios de locales de expendio de bebidas
alcohdlicas sobre las normas de fiscalizacion municipal en el distrito
de Tarapoto periodo 2017 es de un nivel “Poco satisfecho” con un
42,31%; este valor se obtuvo como la mayor frecuencia de respuesta
por parte de los 130 propietarios locales comerciales de expendio de
bebidas alcohdlicas, el 16,15% de propietarios indicaron estar “Nada
satisfecho”, el 21,54% de propietarios indicaron estar “Regularmente
satisfecho”, el 12,31% de propietarios indicaron estar “Satisfecho” y el
7,69% de propietarios indicaron estar “Muy satisfecho” con las normas

de fiscalizacion municipal.
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V1.

RECOMENDACIONES

6.1

6.2

6.3

Se recomienda al alcalde municipal del distrito de Tarapoto, tomar las
medidas necesarias para contrarrestar los problemas que se generan
en el cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal en nuestra
ciudad, debido al incremento del sector informal al no existir un
control adecuado de fiscalizacidn; aunque es cierto que no sera facil
puesto que la mayor parte de propietarios locales trabajan de forma
informal, incumpliendo con las normas establecidas y atentando
sobre todo con la seguridad y salud del consumidor; por lo que las
autoridades deben realizar la labor de fiscalizacion a los
establecimientos comerciales de este lugar, verificando si cumplen o

no con las exigencias de la Ley.

Se recomienda al jefe del area de Gerencia de Seguridad Ciudadana
y Fiscalizacion, optimizar la labor de supervision y fiscalizacion,
coordinando con las areas vinculadas al tramite de la licencia de
funcionamiento a través de la oficina responsable, como también

facilitar el fluo de informacion entre las areas aludidas en el proceso.

Se recomienda al jefe del area de Gerencia de Seguridad Ciudadana
y Fiscalizacién, realizar una campafia de fiscalizacion en cuanto al
marco legal que se debe regir al propietario de un local comercial,
esto con la finalidad de informar, concientizar y ayudarlos a
formalizarse; de esta manera los propietarios locales estaran
completamente satisfechos por las diferentes facilidades que se les

ofrece con la explicacion y tiempo correspondiente para cumplirlas.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Titulo: “Cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal y su relacién con la satisfaccién de los propietarios de locales de expendio de bebidas
alcohdlicas en el distrito de Tarapoto. 2017”

AUTOR: Br. Jhon Tafur Puerta

DETERMINACION DEL PROBLEMA: Se desconoce si la Gestion de fiscalizacion municipal, estd asociado con la satisfaccion de los propietarios de locales de expendio de bebidas alcohdlicas en

el distrito de Tarapoto. 2017.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES DE ESTUDIO

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

(Existe relacion ente el
cumplimiento de normas de
fiscalizacion municipal y la
satisfaccion de los
propietarios de locales de
expendio de bebidas
alcohdlicas en el distrito de
Tarapoto 20177

Determinar si existe relacion
ente el cumplimento de
normas de fiscalizacion

municipal y la safisfaccion de
los propietarios de locales de
expendio de bebidas
alcohdlicas en el distrito de
Tarapoto. 2017.

Hi:  Existe relacion significatva
entre el cumplimento de normas
de fiscalizacibn municipal y la
safisfaccion de los propietarios de
locales de expendio de bebidas
alcohdlicas en el distito de
Tarapoto. 2017.

Ho: No existe relacion significativa
entre el cumplimiento de normas
de fiscalizacion municipal y la
safisfaccion de los propietarios de
locales de expendio de bebidas
alcohdlicas en el distito de
Tarapoto. 2017.

PROBLEMAS ) - )
ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS
- ;Cudl es el nivel de| - Determnar el nivel de| H1: El nivel de cumplimiento de

cumplimiento de normas de

cumplimiento de normas de

normas de fiscalizacion municipal
de los propietarios en locales de

VARIABLE 1: Normas de fiscalizacion municipal

Definicion conceptual: Es un acto normativo a fravés del cual se expresa el Concejo
Municipal para el gobierno de su respectva seccidén de provincia en temas que revisten
interés general y permanente para la poblacién y cuya aplicacion y cumplimiento es de
caracter obligatorio desde su publicacién (Ley N° 2028, 1999, Art 20 - 22).

Definicion operacional: Es un tpo de norma juridica que se incluye dentro de los
reglamentos, y que se caracteriza por estar subordinada a la ley, por lo que se refiere a
un mandato que ha sido emitido para exigir su cumplimiento.

Variable 1 Dimensiones

indicadores

Cumplimiento de
Requisitos
Documentarios

Licencia municipal de funcionamiento

Registro sanitario

Certificado de defensa civil

Contar con un registro Unico del contribuyente (RUC)

Cumplimiento de
Normas Municipales

Cumplir con los horarios establecidos

Niveles de intensidad auditva

Consumo de bebidas alcohdlicas a menores de
edad.

Ingreso permitido a menores de edad.

Cumplimiento de
Normas de Seguridad

Normas de fiscalizacion municipal

Programas de seguridad
Sistema eléctrico

Nivel estructural del local
Proteccion confra incendios
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fiscalizacion  municipal de
los propietarios en locales
de expendio de bebidas
alcohdlicas en el distrito de
Tarapoto 20177

;Cudl es el nivel de
satisfaccion de los

propietarios de locales de

expendio de  bebidas
alcohdlicas  sobre  las
normas de fiscalizacion

municipal en el distrito de
Tarapoto 20177

fiscalizacién municipal de los
locales de

bebidas
alcohdlicas en el distito de
Tarapoto 2017.

propietarios en

expendio de

[dentficar el nivel de
satisfaccion de los
locales de
bebidas

alcohdlicas sobre las normas

propietarios de

expendio de

de fiscalizacion municipal en
el distrito de Tarapoto 2017.

expendio de bebidas alcohdlicas
en el distrito de Tarapoto 2017 es
“Medio”.

H2: El nivel de satisfaccién de los
propietarios de locales de expendio
de bebidas alcohélicas sobre las
normas de fiscalizacion municipal
en el distrito de Tarapoto 2017 es
“Poco safisfecho”.

Cumplimiento Normas |- Certificado de salubridad
Higiénicas y - Condiciones del trabajo y del lugar
Ambientales - Mantenimiento del personal

- Botiquin de primeros auxilios

Escala de medicion: Para medir la variable “Normas de fiscalizacién municipal” se
empleara una escala Ordinal: bajo, medio y alto

VARIABLE 2: Satisfaccion de los propietarios

Definicion conceptual: Es el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus experiencias
(Alvarez, 2012).

Definicion operacional: Es un indicador importante en la calidad de servicios, refleja
cuanto gusta/disgusta un servicio al usuario, después de su uflizacién y sobre la base de
las consecuencias anficipadas.

Variable 2 Dimensiones indicadores

- Normas

- Requisitos

- Resoluciones
- Infracciones

- Sanciones

- Tiempo

- Costo

- Lugar

- Secuencia

- TICs

- Eficiencia

- Eficacia

- Empatia

- Comunicacion
- Profesionalismo

Escala de medicion: Para medir la variable “Safisfaccion de los propietarios” se
empleard una escala Ordinal: Nada safisfecho, poco safisfecho, regularmente
safisfecho, safisfecho y muy safisfecho

Satisfaccion en requisitos y normas

Satisfaccion en los tramites municipales

Satisfaccion de los propietarios

Satisfaccion del trabajo fiscalizador
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METODOLOGIA

POBLACION Y MUESTRA

TECNICASEINSTRUMENTOS DE RECOLECCION Y ANALISIS
DE DATOS

Tipo de estudio: El estudio que se realizara serd de fipo “No experimental’,
porque no hubo ningun tipo de manipulacion.

Disefio de investigacion. La presente investigacion se desarrollara siguiendo
un disefio descriptivo - correlacional:

o}

M <\lr/
I
O,

M =indica la muestra de estudio

Esquema:

Doénde:

V4 = Cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal
V, = Satisfaccion de los propietarios

r =Indica la relacién enfre ambas variables

Poblacion: La poblacion estara
conformada por un total de 2340
locales comerciales de expendio de
bebidas alcohdlicas del distrito de
Tarapoto -2017.

Muestra: Se tomara a 130 locales
comerciales de expendio de
bebidas alcoholicas del distrito de
Tarapoto -2017

Muestreo: De fpo Probabilistico,
debido a que solo se incluiran a los
pobladores que representan un
salo aleatorio hasta completar el
tamafo de la muestra dptimo.

La técnica uflizada para este frabajo de investgacion sera la ficha de
observacién y la encuesta, y cuyo instrumento seré la ficha de observacién
y el cuestionario con una escala ordinal de tipo Likert

La validacién del instrumento se obtendra a través del juicio de expertos,
actividad que se revisara en todas las fases del proceso de la
investigacion, a fin de someter el modelo a la consideracién y juicio de
conocedores de la materia en cuanto a la encuesta que se aplicara para
medir las variables de estudio. Asimismo, el resullado que emifran los
expertos serd procesados en Escala Alfa de Crombach, para dar mayor
confiabilidad al instrumento llegando a un indice de confiabilidad de 0.823
lo que nos permiira acceder a la toma de la informacién con un 95% de
confianza.

Los datos cuanttatvos seran procesados y analizados por medios
electrénicos, clasificados y sistematizados de acuerdo a las unidades de
analisis correspondientes, respecto a sus variables, a fravés de Microsoft
Excel y el programa estadisico SPSS. Asimismo, se emplearan los
estadisticos.

El andlisis de los datos se realizara mediante la uflizacion de tablas y
graficos estadistcos, a fn de observar de manera répida las
caracterisicas de la muesta de estudio, al igual que se uflizara las
medidas estadisticas de tendencia cenfral y la prueba estadisica de Chi-
Cuadrado, las cuales nos facilitara la verificacion de la plantacion de
nuestras hipotesis.
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Anexo 2: Instrumentos de Recoleccién de Datos

A. Fichade observacion sobre cumplimiento de normas de

fiscalizacién municipal

Marcar con una “X' segun corresponda:

Cumplimiento de Requisitos Documentarios Si cumple | En proceso | No cumple
01. Cumple con una licencia municipal de funcionamiento
02. Cumple con un registro sanitario
03. Cumple con un certificado de defensa civil
04. Cumple con un registro Unico del contribuyente (RUC)
Cumplimiento de Normas Municipales Si cumple | En proceso | No cumple
05. Cumple con los horarios establecidos
06. Cumple con los niveles de intensidad auditiva permitidos
07. Cumple con el expendio de bebidas alcohdlicas solo a
mayores de edad.
08. Cumple con el no ingreso a menores de edad en el local
Cumplimiento de Normas de Seguridad Si cumple [ En proceso | No cumple
09. Cumple con los programas de seguridad
10. Cumple con tener sistema eléctrico
11. Cumple con el nivel estructural del local
12. Cumple con tener proteccion contra incendios
Cumplimiento Normas Higiénicasy Ambientales Si cumple | En proceso | No cumple

13.

Cumple con tener certificado de salubridad

14.

Cumple con las condiciones del trabajo y del lugar

15.

Cumple con el mantenimiento (seguridad) del personal

16.

Cumple con botiquin de primeros auxilios

Fuente: Haborado por el autor

Leyenda:
Si cumple = 3 puntos En proceso = 2 puntos

Para elaboracion de resultados tener en cuenta:

No cumple = 1 punto

Escala en instrumentos | Escala en resultados | Valor - puntos
No cumple Bajo 1
En proceso Medio 2
Si cumple Alto 3




B. Cuestionario sobre la Satisfaccion de los propietarios

Sefior (a), la siguiente encuesta tiene como objetivo conocer su satisfaccion sobre el trabajo
fiscalizador de la municipalidad, este trabajo es netamente con fines educacionales por lo que se
tendra total reserva en su anonimato, favor de marcar con una “X’ la celda que segun su
percepcion corresponda:

1= Nada satisfecho 2= Poco Satisfecho 3= Regularmente satisfecho

4= Satisfecho 5= Muy satisfecho

Satisfaccion en requisitos y normas 112|3|4]|5

1. ¢Te sientes satisfecho con las normas establecidas por la
municipalidad?

2. ¢ Te sientes satisfecho con los requisitos establecidos por la
municipalidad?

3. ¢ Te sientes satisfecho con las resoluciones establecidos por
la municipalidad?

4. ¢ Te sientes satisfecho con las infracciones establecidos por
la municipalidad?

5. ¢ Te sientes satisfecho con las sanciones establecidos por la
municipalidad?

Satisfaccion en los tramites municipales 112|3|4]|5

6. ¢Te sientes satisfecho con el tiempo de demora de los
tramites municipales?

7. (Te sientes satisfecho con los costos de los tramites
municipales?

8. ¢Te sientes satisfecho con el lugar estructural de la
municipalidad para realizar mis trdmites?

9. ¢ Te sientes satisfecho con el orden en que se llevan a cabo
los trdmites municipales?

10. ¢Te sientes satisfecho de que la municipalidad use las
Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TIC) como
herramienta para el procesamiento de los tramites?

Satisfaccion del trabajo fiscalizador 1 1213|415

11. (Te sientes satisfecho con la eficiencia de los
Fiscalizadores Municipales?

12. ¢ Te sientes satisfecho con la eficacia de los Fiscalizadores
Municipales?

13. ¢ Te sientes satisfecho con la empatia de los Fiscalizadores
Municipales?

14. ¢ Te sientes satisfecho con la forma en que se comunica el
Fiscalizador Municipal con usted?

15. ¢ Te sientes satisfecho con el profesionalismo en que el
Fiscalizador Municipal cumple su funcion?

Fuente: Haborado por el autor



Anexo 3: Validacion de instrumentos de investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD César VaLLesO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s):

517(.3 K—l’ﬁﬂé C(/ éﬁ“

Sk [ by g fal Tanpoto

Jt‘ Lfoistrea ///

fc oo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

; 175 de (( @i!ﬁldyw#
ﬁ. Thow Tofur fiuts

EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 ]3(4]5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambigledades acorde con los sujetos muestrales. X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:
OBJETIVIDAD en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y K
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal X
inherente a la variable.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las X
hipétesis, problema y objetivos de |a investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCA calidad acorde con |a variable, dimensiones e indicadores. K
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable X
de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, )(
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los
EREERENES indicadores de cada dimension de la variable. X
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo X
tecnolégico e innovacién.
La redacci6n de los items concuerda con la escala valorativa
PERTINENGIA del instrumento. X
5 PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excalente sin
embargo, un puntaje menor al yrlor se considera al instrumento no valido ni aplicable)

III OPINI tpE APLICABILJDA

& ecalpeasi O do Z: ,-/W a%{l,e«gm»

L4 D CO’C(W'

PROMEDIO DE VALORACION: | 4/ - |

Sello personal y firma

Tarapoto, /O _de_¢ C/‘”‘Aﬂ‘ de 2017
P i ) '



ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1.DATOS GENERALES Jaf//: . a&) (/ /K/ / e gur

Apellidos y nombres del experto
s, /ey - glpl /mmé

Institucion donde labora

Especialidad p‘sﬂlf/ 0, /5l oo myb.
Instrumento de evaluacién (0 Gdli (0’/ a 8
Autor (s) del instrumento (s): e 4 {o,,éw U Ad
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1/2 |3]4]5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambigiedades acorde con los sujetos muestrales. X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:
OBJETIVIDAD en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y K
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal X
inherente a la variable.
Los items del instrumento refiejan organicidad I6gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las X
hipétesis, problema y objetivos de |a investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable X
de estudio.
La informacién que se recoja a través de los ftems del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, x
motivo de la investigacién.
Los items del instrumento expresan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable. x
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacién, desarrolio X
tecnolégico e innovacion.
La redaccién de los tems concuerda con la escala valorativa
FERTINENCIA del instrumento. x
TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excélente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

n. OPINION DE AP! CABILIDAD

a4

g/ Copas "

V4
PROMEDIO DE VALORACION: | #£ |

Sello personal y firma



ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluaciéon

DAUNE Ujenr Olilerpa
(UNEZSINAD WAClOWAL DE SAN kpRr(w — UCU
6Ssv‘w'nm EDVcHaTIvA
ST Shccion DEl CANIRIVUY e TE.

Autor (s) del instrumento (s): _ By THOn) m@ R RieerTd

1l. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable.

ORGANIZACION

Los items del instrumento refiejan organicidad l6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

X

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensi6n de la variable.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

s

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

11l. OPINION DE APLICABILIDAD

A]fé[( cable

PROMEDIO DE VALORACION: ! Ye I

Tarapoto,_©Z de

Sello personal y firma

O BRE _de 2017



ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1.DATOS GENERALES ) )
Apeliidos y nombres del experto: _ DAHPAO € /e g OliUe (2 A
Institucion donde labora  : UNUIVEZSIOAN AAC(aiIR L DE SHR widetind ~ UC U
Especialidad : GesTiow EDucAYIVA.

Instrumento de evaluacion : _&umd ell'g [EMTO De NoRutRS De FscAlizACiowW

Autor (s) del instrumento (s): _RBr SHowm TJARE Pae gTA

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 (345
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales. b

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:

OBJETIVIDAD en todas sus dimensiones enJ indicadores conceptuales y
operacionales. X
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable. X
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,

ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion. D .
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

SUFICIENGIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio. ¥
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,

motivo de la investigacién. 4
Los items del instrumento expresan relacion con los
Ot indicadores de cada dimension de la variable. *

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacién, desarrollo

tecnolégico e innovacion. X

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

PERTINENCIA aol netinaaits. X

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD
ﬂlﬁ/& cable

PROMEDIO DE VALORACION: l b |

Tarapoto,_ O 5 de_ OCTURLZ ¢ de 2017

s avars
Du.“bohno ona 0
Reg. N9 230

Sello personal y firma



ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEsO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: _ 0700 (a Prola VAL PE€2 o

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s): Z?zg XHon) mﬁ/ ?MLT‘A

S
" N

ok,

L MOMC pal L DAD WOl ClAl DE SAN HART A
Licepmelapa fn) ADKIIISTRA I Y TORISH O

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

CRITERIOS

EXCELENTE (5)

INDICADORES

CLARIDAD

1

4

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigtedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable.

ORGANIZACION

Los items del instrumento refiejan organicidad Iégica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de |a investigacion.

SUFICIENCIA

Los ftems del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitiré analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los ftems del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

. OPINIONhDE APLICABILIDAD
Ap [(cpl[e

PROMEDIO DE VALORACION: | L5 ’

Tarapoto,_ /S de

©

‘a-c-,--‘-... ELT LT T
orta Paola Yap Pezo
.CIT. N*10-016
Sello personal y firma

OCTUBEE de 2017




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES .
Apellidos y nombres del experto: Glorid PAola Y/q P P20

Institucién donde labora  : _/UUMC PALIDAD RO TIAL NE SAN AR T iU
Especialidad i L 2isno
Instrumento de evaluacion  SATSHACCion, Del CanTR((BU ¢ EA/TE
Autor (s) del instrumento (s) _Br. YHow YA R  Puse T
1l. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS 112 |3]4|5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambigledades acorde con los sujetos muestrales. 7(
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:
ORJETIVIDAD en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y X
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal 7(
inherente a la variable.
Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las )(
hipétesis, problema y objetivos de |a investigacién.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con |a variable, dimensiones e indicadores. )(
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable )(
de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacion.
Los ftems del instrumento expresan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable. \'(
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacién, desarrollo 7&
tecnolégico e innovacién.
PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X

del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD
LOUCAR(E

PROMEDIO DE VALORACION: | L{é I

Tarapoto, Z S de

o

w
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Sello personal y firma

ocTUR L £ de 2017



Anexo 4: Confiabilidad de los instrumentos-Coeficiente de Crombach
“Cumplimiento de normas de fiscalizacion municipal y su relaciéon con la
satisfaccion de los propietarios de locales de expendio de bebidas

alcohodlicas en el distrito de Tarapoto. 2017”

A través del Alfa de Crombach

* Coeficiente alfa >0.9 es excelente

* Coeficiente alfa >0.8 es bueno

» Coeficiente alfa >0.7 es aceptable

+ Coeficiente alfa >0.6 es cuestionable
» Coeficiente alfa >0.5 es pobre

+ Coeficiente alfa <0.5 es inaceptable

Andlisis de fiabilidad del instrumento: Cuestionario sobre satisfaccion de
los propietarios de locales de expendio de bebidas alcohdlicas en el
distrito de Tarapoto. 2017

. Alfa de NUmero de
Variable Crombach observaciones
Satisfaccion de los
propietarios 0.818 130

Como el indice del alfa de Crombach (0.818) es mayor a 0.80 entonces es bueno,
por lo que podemos dar fiabilidad al instrumento de medicion de la satisfaccion de
los propietarios de locales de expendio de bebidas alcohdlicas en el distrito de
Tarapoto, 2017



Anexo 5: Solicitud para recojo de informacién en institucion

Péginaldel

“Afio del Buen Servicio al Ciudadano”

-~
INFORME N°(Yo\ -2018-ORH-GAF-MPSM

AL : MY. PNP ® FERNANDO DAMASO ZAMORA CORRALES
GERENTE DE SEGURIDAD CIUDADANA'Y FJSCALIZACION

ASUNTO : BRINDAR FACILIDADES PARA TRABAJO INVESTIGACION

REF. : -SOLICITUD REG. 1088-2018

FECHA : 23 DE ENERO DEL 2018

Visto el documento de la referencia, sirvase brindar las facilidades al sefior Jhon TAFUR
PUERTA, para realizar trabaje de investigacién denominado “cumplimiento de Normas de
Fiscalizacion Municipal y su relacién con la satisfaccién de !os propietarios de locales de
expendio de bebidas alcohdlicas distrito Tarapoto”, trakajo que le permitird obtener el
grado de maestro er gestion publica en la Universidad César Vallejo.

Anexo .- copia sclicitud reg. 1088-2018 |

Atentamente,
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Autorizacién de Publicacién de Tesis en Repositorio Institucional UCV

Yo ;“'_\O‘\\ mFUQ DUSQ—‘—H’ Id;ntlﬁudo con DNI (X))

OTRO ( ) N2: HO3036™ egresado de la Escuela de POSGRADO de {a Universidad

César Vallejo, autorlz la Igacién y comun 6n publica de mi trapbajo de lnvestig n titulado
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deestdas dledholfms en ol Hesho de Ja SOPE asescssiono

lnstltuclonal de la UCV (http://dspace.ucv.edu.pe/), segin lo estlpulado en el Decreto Legislativo
822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33
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on con la satisfaccion de los propietarios de locales de

expendio de bebidas alcohdlicas en el distrito de Tarapoto.

2017

INFORME DE ORIGINALIDAD

28, 9% 9 5o,

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

INT ERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Internacional de la 1
Rioja %

Trabajo del estudiante

www.cip.org.pe 1 %

Fuente de Intemet

Submitted to Universidad Privada Boliviana 1 o
(o]

Trabajo del estudiante

yuis0811.blogspot.com 1 o
o

Fuente de intemet
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Trabajo del estudiante

pcc.faces.ula.ve 1 %
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Fuente de Intemet



ﬁ] ESCUELA DE POSTGRADO

Acta de Aprobacion de Originalidad de Tesis

La Docente Metoddloga de Investigacion, Dra. Dahpne Viena Oliveira,
ha revisado la tesis del Br. Jhon Tafur Puerta, titulada: “Cumplimiento de
normas de fiscalizacién municipal y su relacion con la satisfaccion de los
propietarios de locales de expendio de bebidas alcohdlicas en el distrito de
Tarapoto. 2017”, constato que la misma tiene un indice de similitud de 24%.
Verificable en el reporte de originalidad del programa TURNITIN.

La suscrita analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la
tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas
por la universidad César Vallejo.

Tarapoto, 25 de abril de 2018.

Docente Metoddlogo
DNI: 05275781



