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Resumen 

 

El objetivo del presente estudio consistió en determinar la relación que existe entre 

la gestión administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento en la 

Municipalidad de San Juan de Miraflores año 2020. Para tal efecto, se adoptó el 

enfoque cuantitativo siguiendo los lineamientos de una investigación básica y nivel 

correlacional. Mientras que, el diseño fue no experimental transversal. En cuanto a 

la población se consideró a 175 trabajadores administrativos y se seleccionó una 

muestra de 120 de ellos mediante el muestreo probabilístico. De igual modo, se 

utilizó la encuesta y como instrumento el cuestionario con una escala de medición 

ordinal. Por último, los resultados del estudio confirmaron la existencia de relación, 

al hallarse una correlación no paramétrica positiva débil (Rho = .321, p =.000 < .05). 

Esto permite colegir que, a mejor gestión administrativa, mejor será el otorgamiento 

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

 

Palabras clave: Gestión administrativa, licencias de funcionamiento, planificación, 

organización, dirección 
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Abstract 

 

The objective of this study was to determine the relationship between administrative 

management and the granting of operating licenses in the Municipality of San Juan 

de Miraflores in 2020. For this purpose, the quantitative approach was adopted 

following the guidelines of a basic investigation and correlational level. Whereas, the 

design was non-experimental cross-sectional. Regarding the population, 175 

administrative workers were considered and a sample of 120 of them was selected 

through probabilistic sampling. Similarly, the survey was used and the questionnaire 

with an ordinal measurement scale as an instrument. Finally, the results of the study 

confirmed the existence of a relationship, finding a weak positive non-parametric 

correlation (Rho = .321, p = .000 < .05). This allows us to infer that, the better the 

administrative management, the better the granting of operating licenses in the 

Marketing Sub-Management office. 

 

Keywords: Administrative management, operating licenses, planning, 

organization, management 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Realidad problemática 

De acuerdo con la postura de los técnicos de la Cámara de Comercio de Lima 

(CCL) afirman que constituir una empresa en el Perú resulta 6 veces más caro que en 

Chile. El Banco Mundial ha calculado que toma 26 días, USD. 553 y 6 procedimientos 

para abrir un negocio, mientras que a Chile le demora 5 días, USD 93 y 7 

procedimientos. Si se equiparan los indicadores de costo y tiempo referido a los casos 

de Perú y Chile, habría ahorrado USD. 115 millones en el 2015 y USD. 120 millones 

en el 2016. De otra parte, atendiendo por el número de empresas creadas, para el 

2015 se hubieran creado 251,000 empresas y en el 2016 se hubieran incrementado a 

254,000 empresas (www.eleconomistaamerica.pe, 2015) 

La percepción que tienen los empresarios es que el gobierno representado por las 

autoridades regionales, provinciales y distritales presentan obstáculos en el proceso 

administrativo lo que produce la dilación burocrática y fomenta el malestar e 

insatisfacción entre los ciudadanos. De manera que, los trámites administrativos se 

transforman en barreras burocráticas generando un efecto contrario: la informalidad, 

así como la corrupción en los diversos niveles de las entidades del Estado. Esta 

realidad que es estimulada por los propios funcionarios afecta a los ciudadanos 

quienes se ven obligados a pagar a tramitadores que generan extensas redes de 

corrupción. Particularmente, los empresarios consideran que la mayor proporción de 

demora se produce en las municipalidades. En un estudio, se encontró que 4.5 de 

cada 10 empresarios consideraron que, si se soluciona el tema de la corrupción, el 

asunto de la informalidad no representaría un problema y, por ende, disminuiría la 

burocracia. Por ello, a nivel del Estado se esfuerza por crear los mecanismos 

adecuados que impulsen el crecimiento y la competitividad entre los ciudadanos 

emprendedores. 

Por otra parte, los técnicos de USAID Perú (2012) realizaron un estudio 

exploratorio en torno al trámite de licencia de funcionamiento, encontrando que el 

sector privado ponía todo su interés por la utilidad económica que les brindaba en sus 

emprendimientos y ser, además, un requisito importante para abrir un negocio. 
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Además, con la autorización pueden acceder al sistema financiero y obtener 

microcréditos o, en su defecto, ser proveedor del Estado.  

De manera que, la formalización de un negocio, es decir, impulsar su crecimiento 

y competitividad, pasa por el otorgamiento de licencia de funcionamiento, 

responsabilidad que les compete a los municipios. Sin embargo, ésta depende de la 

celeridad de los procedimientos administrativos que se promuevan desde el interior de 

la propia dependencia municipal encargada de entregarla. Por lo que se requiere que 

las licencias sean rápidas, sencillas y de bajo costo para los interesados que pretendan 

impulsar un negocio formal (Conterno, 2012). 

Del mismo modo, Medina (2015) demostró que la gestión por procesos representa 

una alternativa creativa que estimula la productividad y genera valor agregado en las 

diversas actividades de la gestión pública, en lugar de enfocarse en la optimización 

por funciones, permitiendo de esta forma el desarrollo organizacional y la generación 

de impacto positivo en el marco de la estrategia, niveles jerárquicos y el manejo 

gerencial. 

En esta misma línea, Flores-Campos (2018) sostuvo que la simplificación 

administrativa es la vía para solucionar el cuello de botella de las licencias municipales 

solicitadas por los ciudadanos. Es decir, se precisa remontar los procedimientos 

administrativos en los que subyacen requisitos ampulosos que, en todo momento, van 

en contra de los criterios de racionalidad, perjudicando al ciudadano, además de 

obstruir la visión del Estado.  

De modo que, los diversos puntos de vista expuestos reflejan la actual 

problemática que expresan los municipios, en especial el de SJM. Por ello, se hace 

necesario que, en el ámbito de la gestión pública, se aborde con mayor profundidad, 

la mejora de los procesos administrativos al interior del Estado y, sobre todo, se haga 

ágil y no engorroso el otorgamiento de las licencias de funcionamiento solicitadas por 

los ciudadanos que se orientan a emprender un negocio. Comprender este nexo es 

importante porque de esta forma el Estado da la suficiente garantía para promover la 

libertad de emprender y contribuir al desarrollo económico. Porque, en el caso de no 

corregirse estas anomalías que subyacen en la estructura de la organización del 
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Estado, se continuará con prácticas administrativas desfasadas que lo único que harán 

es frenar la iniciativa de los ciudadanos, lo que afectaría la credibilidad del Estado y, 

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

1.2. Antecedentes de estudio 

Cabe destacar, como trabajos previos a nivel internacional, los siguientes aportes 

con relación a la gestión administrativa: 

De la Torre (2014) abordó las transformaciones que se hicieron en el sector 

municipal (1983) en México, las mismas que impulsaron de forma multifacética la 

capacidad de gestión en dicho ámbito. Para tal efecto, se apeló al método comparado 

para realizar el contraste de hipótesis. El diseño del estudio correspondió a un estudio 

de casos, para ello se analizó 6 municipios en función a la capacidad de gestión. 

Concluyendo que la reforma emprendida fortaleció la gestión municipal en México. 

Por su parte, Campos y Loza (2011) analizaron la problemática en una Biblioteca 

Pública con el propósito de implementar luego una mejoría en el servicio, optando 

como alternativa la elaboración de un documento de gestión (manual de gestión 

administrativa) con la finalidad de hacer frente a las anomalías detectadas en la 

institución que produjeron retraso y desprestigio, además de generar enormes 

pérdidas económicas. Por ello, se concibió una investigación de campo orientada a 

mejorar los servicios que se ofrecían en beneficio del usuario, siendo importante el 

compromiso de las autoridades municipales y los colaboradores para brindar un mejor 

servicio. 

Mientras que, Hernández, Quintana, Moderos, Guedes & García (2009) analizaron 

la problemática de un servicio hospitalario ligado con aspectos motivacionales, 

liderazgo y satisfacción laboral. Esto permitió tener una idea integral de la problemática 

del sector dado que se utilizó la metodología cuantitativa basada en métodos 

estadísticos. De manera que, se identificó la motivación laboral y la calidad percibida 

de los usuarios. Conduciendo, finalmente a la formulación de estrategias de mejora 

sobre las variables analizadas. 

Asimismo, Reyes (2015) investigó sobre la gestión administrativa en una 

cooperativa de transporte de pasajeros. Para el logro del objetivo fue necesario aplicar 
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la técnica de la encuesta. La unidad de análisis comprendió a administrativos, 

choferes, ayudantes y público usuario cuyas percepciones permitieron realizar el 

diagnóstico. De manera que, de la evidencia empírica hallada se colige que la gestión 

administrativa representa una línea maestra para el desarrollo de la empresa, en tanto 

que, otro grupo de socios indicaron que se sentían motivados por el trabajo que 

realizaban. Finalmente, el estudio culminó con la elaboración de un documento de 

gestión, específicamente de un manual de gestión administrativa. 

En lo referente a la otorgación de licencias de funcionamiento se puede señalar lo 

siguiente:   

Márquez y Ortega (2017) evaluaron las percepciones entre los usuarios referente 

a la calidad del servicio de una empresa de agua potable. Para ello concibieron un 

diseño no experimental descriptivo y transversal. El levantamiento de los datos se 

realizó mediante un cuestionario que permitió detectar la opinión de los usuarios 

acerca del servicio recibido por parte del municipio. Esto permitió identificar ciertos 

obstáculos en el área del servicio a los clientes, las mismas que fueron catalogadas 

como críticas. 

Asimismo, Armada, Martínez, Segarra y Díaz (2016) efectuaron un estudio 

comparativo sobre la satisfacción de los usuarios con respecto al uso de servicios 

deportivos municipales de un ayuntamiento de Colombia. Para tal efecto, se valieron 

del enfoque cuantitativo considerando dos muestras. La primera correspondiente al 

año 1991 conformada por 552 usuarios y la correspondiente al año 2015, en el que se 

consideraron 677 usuarios. Los resultados hallados, señalaron la existencia de 

diferencias significativas entre los usuarios, siendo superiores las puntuaciones del 

año 2015. 

De otra parte, Barahona (2017) puso en marcha un plan de mejora teniendo como 

base la calidad del servicio entre usuarios de un centro de gineco-obstetricia en un 

hospital. El enfoque del trabajo siguió una ruta positivista y cuantitativa, asimismo, fue 

de índole básica y nivel descriptivo y explicativo. Mientras que, la población 

considerada fueron 3968 pacientes externos que recibieron el servicio. De modo que, 

la muestra seleccionada fue de tipo no probabilística, considerándose 235 pacientes. 

Los resultados hallados permitieron concluir que la capacidad física del 
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establecimiento resultó menor en comparación con la atención de los pacientes que 

accedieron al servicio. De la misma manera, se detectó que los pacientes proceden de 

otras provincias, lo que genera una sobredemanda en la atención. 

Por otro lado, en lo que compete a la gestión administrativa y su nexo con otras 

variables enfocadas con la calidad del servicio y sus diversos componentes, dentro del 

ámbito nacional, se consideraron los siguientes trabajos: 

Barrutia (2015) consideró desde una perspectiva empírica el instrumento servqual 

con el cual midió las variables reseñadas considerando una muestra de 80 

colaboradores. La conclusión a la que arribó fue que halló un valor (R = .748) con el 

que comprobó el nexo directo entre las variables citadas. Además, comprobó el nexo 

entre planeación y calidad del servicio (R = .596), organización y calidad del servicio 

(R =.701), dirección y calidad del servicio (R =.658). 

De otro lado, Cirado (2014) evaluó el servicio que ofrecieron los miembros de un 

Colegio profesional, de la Libertad. En el análisis del trabajo se confirmó la validez de 

la hipótesis, es decir la influencia de una variable sobre la otra en la dependencia 

gremial. De modo que, en la conclusión encontró una debilidad institucional en el 

servicio que brindaba por la ausencia de un plan estratégico, siendo importante 

enfocarse en la gestión del talento humano con los cambios tecnológicos. 

Por su parte, Quichca (2012) analizó en un estudio de enfoque cuantitativo, 

realizado en un centro pedagógico y la evidencia empírica que obtuvo fue a partir de 

una muestra de 124 estudiantes en el cual constató que la calidad del equipamiento 

tecnológico, medios audiovisuales, laboratorios, entre otros, fue percibido como 

pésimo. 

Del mismo modo, Ysuiza y Barrera (2018) hicieron su estudio en un municipio 

provincial siguiendo una estrategia no experimental y transeccional. Para el cual 

consideró 133 contribuyentes del cual extrajo una muestra de 74 servidores públicos. 

En la evidencia empírica hallada un 39.0% de los encuestados se mostró indiferente 

en relación a la gestión administrativa. En cambio, fue percibida de forma adecuada la 

planeación (41.0%), organización (25.0%), dirección (15.0%) y control (23.0%). No 

obstante, los hallazgos en materia de gestión administrativa revelan una brecha. 
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Asimismo, Castillo (2018) realizó un estudio con enfoque cuantitativo para el cual 

el diseño de la investigación fue no experimental con un nivel correlacional y la 

población que consideró fueron 130000 contribuyentes del distrito. Mientras la muestra 

fueron 119 contribuyentes. El estudio reveló en el ámbito descriptivo, que la gestión 

administrativa fue percibida en el nivel regular (83.2%). Del mismo modo, se situaron 

en el nivel regular las dimensiones: planificación (82.4%), organización (63.9%), 

dirección (75.6%) y control (61.3%). Mientras, en el ámbito inferencial, se encontró una 

asociación de la planificación con recursos recaudados de forma directa (r = 0.196, p 

=.033 < .05); asimismo, la dimensión organización con la variable indicada (r = 0.229, 

p = .012 < .05); del mismo modo, dirección y la variable señalada (0.251, p =.006 < 

.05) y, por último, la dimensión control con recursos directamente recaudados (r = .207, 

p =. 024 < .05). 

De igual forma, León (2017) determinó la relación entre la gestión administrativa y 

la calidad del servicio en una oficina desconcentrada del OSCE en una ciudad del 

oriente peruano. El diseño que se consideró fue no experimental con un nivel de 

investigación descriptivo correlacional. Para ello, consideró una población de 219 

usuarios y una muestra de 139 ciudadanos. El hallazgo principal del estudio fue que 

se corroboró el nexo entre gestión administrativa y la calidad del servicio en la sede, 

al obtener un coeficiente de correlación (r = .806, p =.000 < .05), esto quiere decir, que 

el 65.0% de la calidad del servicio fue explicado por la gestión administrativa que se 

desarrolla en la OSCE de Tarapoto. 

En relación al trámite de licencias de funcionamiento otorgadas por los municipios, 

se puede señalar los siguientes trabajos: 

Vega (2017) analizó la realidad problemática de una municipalidad que puso en 

marcha un programa de incentivos, bajo el amparo de la Ley Marco de Licencia de 

Funcionamiento. Para ello, el municipio tuvo que modificar las funciones de la 

subgerencia de desarrollo económico que era la encargada de emitir y otorgar licencias 

de funcionamiento. Asumiendo una buena práctica y ahora tiene la responsabilidad de 

brindar información a los ciudadanos de forma transparente para que estos puedan 

efectuar el trámite respectivo de las licencias, valiéndose de su página web, 



18 
 

informando sobre novedades de auspicio de la simplificación administrativa con miras 

a otorgar licencias de funcionamiento de manera racional y eficiente. 

De otro lado, Hualpa (2017) en su estudio constató que la municipalidad de Comas 

puso en marcha los procedimientos administrativos en el cual se encuentra los 

derechos de trámite referidos a los procedimientos de licencias de funcionamiento en 

su modalidad ex post, ex ante y de detalle. De modo que, estas medidas están 

abocadas a promover mejores condiciones para la realización de actividades 

empresariales, pero teniendo en cuenta también la reducción de riesgo de desastre. 

Sin embargo, advirtió que, el hecho que se proclame la simplificación administrativa 

no implica que se tenga que desatender los requisitos claves en materia de seguridad 

y riesgos cuando se dé la apertura de un negocio. 

De igual modo, Hinostroza (2015) realizó un estudio considerando una estrategia 

de investigación no experimental. Para ello, consideró una población de 1340 

lugareños, lo que le permitió seleccionar una muestra de 299 pobladores. Recurrió a 

la técnica de la encuesta, lo que le permitió confeccionar dos cuestionarios. 

Finalmente, el hallazgo principal fue un valor positivo moderado (Rho =.475, p =.000). 

Gonzales (2019) realizó un estudio orientado a negocios del sector comercial en 

un mercado de un distrito de Cajamarca. En su estudio demostró que las barreras 

burocráticas obstaculizan la formalización de los comerciantes, porque subyacen dos 

requisitos que no son racionales; a saber: el pago de una tasa elevada por la licencia 

de funcionamiento y, el pago por inspección técnica por concepto de seguridad de 

defensa civil, convirtiéndose en una carga onerosa para los comerciantes que desean 

formalizar su negocio. En suma, subyacen una serie de dispositivos legales que se 

han convertido en barreras burocráticas que impiden que los ciudadanos 

emprendedores formalicen sus negocios, porque las tasas impositivas son leoninas y 

afectan el capital de trabajo de los comerciantes. 

De manera que, todos estos antecedentes refieren como punto común, la 

necesidad de mejorar las prácticas en materia de gestión administrativa, las mismas 

que se traducen en el plano municipal, en optimizar los procesos de tramitación de 

licencias de funcionamiento para dar impulso al emprendimiento y la formalidad. 
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1.3. Teorías relacionadas al tema 

1.3.1. Gestión Administrativa 

La teoría de la gestión se ha ido construyendo a partir de las experiencias en la 

dirección de las empresas. Desde los albores de la Revolución Industrial, sus 

representantes fueron esbozando un conjunto de teorías, a la luz de la experiencia de 

las organizaciones productivas que levantaron y establecieron un conjunto de 

postulados orientados a promover la productividad. Así, desde una perspectiva clásica 

de la administración como es el caso de Taylor, Gantt y Frank y Gilbreth, se han ido 

estableciendo principios y teorías que se han ido corroborando con el paso del tiempo. 

Desde entonces, se han ido produciendo nuevos aportes. Sin embargo, tampoco se 

puede dejar de lado, la óptica de la teoría funcional que se ocupa en establecer 

modelos de administración en las empresas, siendo su principal representante Henry 

Fayol (Hernández, 2011). 

La administración científica fue la pionera en dar aportes al pensamiento 

administrativo, la misma que comprendió los siguientes aspectos: i) Se centró en la 

racionalización del trabajo, ii) Se enfocó en la estructura organizativa; iii) Se sustentó 

en el recurso humano; iv) Se orientó por las interrelaciones cuyo basamento fue el 

nexo organización-ambiente; y, v) Puso énfasis en la tecnología. Aspectos que al 

interactuar al unísono permitieron obtener beneficios materiales que resultó siendo el 

principal incentivo de las personas y sirvió para afirmar un enfoque de gestión en la 

administración (Hernández, 2011; Dillanes Cisneros, 1994; Lavine & Wackman, 1992). 

Por otra parte, Fayol se enfocó en la empresa funcional, al formular la teoría de 

la organización clásica, a través de la gestión funcional, basada en el proceso 

administrativo. Es decir, enfatiza la estructura organizativa. Esto significa que la 

organización es concebida como una disposición de partes que se hallan en 

interrelación, dado lugar a la organización formal, la misma que se encuentra enfocada 

a la utilidad de la organización para el desarrollo de la empresa (Hernández, 2011). 

De manera que, con Fayol la empresa adquirió un papel más funcional que 

operacional. Es decir, fue el propulsor que se dividiese en funciones que le permitan 

visualizar el ejercicio de la administración bajo el enfoque de proceso. 
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Las funciones generales se pueden agrupar en técnicas, comerciales, 

financieras, seguridad, contables y administrativas.  Y que los elementos de la 

administración contribuyen al proceso y se diferencian de las señaladas como técnicas 

(Chiavenato, 1989).  Sin embargo, el estudio se centra en las funciones, es decir, se 

centra en sus componentes esenciales como son: planeación, organización, dirección 

y control, que representan las funciones gerenciales básicas que se desarrollan en las 

organizaciones (Ponjuan, 1998). 

En esta línea, al considerar los preceptos teóricos de la organización, surge la 

necesidad mayor entre los empresarios abordar un aspecto sustancial como es la 

gestión, es decir el hacer para poder detectar anomalías que se dan al interior de la 

organización y encontrar soluciones viables (Castro, 2007). 

Coherente con lo señalado, las tareas para los colaboradores en las 

organizaciones responden a la estructura establecida. En tal sentido, la persona 

resulta ser el capital principal para las empresas; así como la tecnología y la 

competitividad empresarial. Por lo que, es esencial para entender la evolución de la 

administración empresarial (Chiavenato, 2006). 

Para ello es importante formular estrategias pertinentes que conlleven a mejorar 

la atención a los ciudadanos. De allí que, una alternativa adecuada sea a través de la 

gestión por procesos, una propuesta que se encarga en promover la innovación de los 

procesos, aunque otros se refieren a reingeniería de procesos al interior de los 

negocios (Suárez y Ramis, 2008; Harrington, 1991). 

El interés por la mejora continua de procesos (MCP) ha llevado a tener en 

cuenta el kaizen, así como el rediseño de procesos y la reingeniería de los procesos 

en los negocios. Si bien es cierto, cada una de ellos se diferencia, en esencia la mejora 

puede ser concebida desde una mirada incremental o, en su defecto, radical. Por tanto, 

la mejora continua se aplica a nivel funcional como interdepartamental, por ello es 

importante tener en consideración los costos que demanda hacer la mejora, tiempos 

que se requerirá para hacer los rediseños, entre otros.  De modo que, la introducción 

de la calidad en el sector público para satisfacer la demanda de los ciudadanos, pasa 

por poner énfasis en la MCP y hacer que se sostenga en el tiempo en una organización 

(Suárez y Ramis, 2008). 
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1.3.2. Otorgamiento de licencias de funcionamiento 

De acuerdo con la Norma II, establecida en el código tributario, se señala que 

las licencias representan tasas que se encargan de gravar la obtención de 

autorizaciones específicas en una determinada actividad, las mismas que están 

orientadas a regularlas, es decir, están sujetas a control o fiscalización, para preservar 

buenas prácticas de comercio y no afecten la buena fe de los ciudadanos. Además, 

son el producto de un conjunto de trámites que el contribuyente debe realizar para 

legalizar la apertura y funcionamiento de un local para un negocio determinado. 

De manera que, las tasas que impone una entidad estatal representan un 

determinado monto que todo contribuyente debe pagar por única vez, por una 

autorización que emite la autoridad municipalidad con el propósito de seguir 

fiscalizando la actividad que va a prestar en la producción y/o servicio, cuando se 

otorga la autorización correspondiente a un establecimiento determinado, es decir, 

para beneficio de quienes realizan la tramitación para montar un negocio (Ortega 

Salavarria et al, 2012). 

Cabe recalcar que según la ley de Tributación Municipal D.L 776 que en su 

Capítulo II – de las tasas y en el artículo 68° nos dice que: las municipalidades podrán 

imponer las siguientes tasas: según los incisos b) Tasas por el servicio administrativo 

derechos: son las tasas que debe pagar el contribuyente a la municipalidad por el 

concepto de tramitación de procedimientos administrativos o por el aprovechamiento 

particular de bienes de propiedad de la Municipalidad; c) Las licencias de 

funcionamiento: son las tasas que debe pagar todo contribuyente para operar un 

establecimiento industrial, comercial o de servicios.; en el Artículo 71°- Las licencias 

de funcionamiento tendrán vigencia no menor de un año, contando desde la fecha de 

su otorgamiento. El otorgamiento de una licencia no obliga a la realización de la 

actividad económica de u n plazo determinado. Artículo 72°-  Las municipalidades no 

podrán cobrar al solicitante de una licencia de funcionamiento por concepto de 

peritajes o similares. Articulo73° La tasa por licencias de funcionamiento no podrá ser 

mayor a un monto equivalente a 1 UIT anual. Artículo 74° La renovación de las 

licencias de Funcionamiento es automática, en tanto no haya cambio de uso o 

zonificación. Artículo 75° Para la renovación de las licencias de funcionamiento, el 
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municipio exigirá al contribuyente que acredite haber cumplido con la presentación de 

las declaraciones de pago a cuenta de los impuestos que administra la 

Superintendencia de Administración Tributaria, para lo cual, no podrá exigir que se 

entregue en copias 

Asimismo, en relación a la importancia del otorgamiento de la licencia de 

funcionamiento, cabe destacar que ésta permite al ciudadano formalizar su negocio, 

ejerciendo un impacto positivo toda vez que contribuye a disminuir la brecha del sector 

informal. De manera que, representa una oportunidad para los emprendedores, 

además de brindar seguridad al público en general. Por ello, los organismos 

subnacionales como los municipios deben estimular entre los emprendedores los 

mecanismos de otorgamiento de licencias de funcionamiento, porque a través de esta 

promoción será factible la apertura del abanico de oportunidades que requieren los 

emprendedores, pero también el municipio, porque en la medida que ofrezca 

beneficios, podrá también captar tributos para el desarrollo del distrito. 

A partir de lo señalado, las licencias de funcionamiento representan un producto 

que otorga a su poseedor una garantía para realizar un conjunto de actividades 

económicas y, de cuyo aporte, se deducen los tributos para el desarrollo local. De igual 

forma, da fe de la formalidad del negocio, posibilitando el acceso al mercado y 

acreditando la realización de negocios ante las entidades públicas y privadas. 

Asimismo, facilita el desarrollo de la actividad económica con el respaldo del municipio. 

De igual modo, posibilita a los emprendedores formalizados obtener créditos 

financieros, así como asistencia técnica en materia de nuevas tecnologías. Por último, 

los negocios con licencia de funcionamiento, se encuentran amparados por el sistema 

de justicia, al constituirse en unidades de negocios dado que despliegan una 

determinada actividad económica (Jaramillo & Alcázar, 2012). 

De otra parte, en lo que concierne a los requisitos para el otorgamiento de la 

licencia de funcionamiento, se debe indicar que la ley de licencias de funcionamiento 

despliega en el artículo 7 los requisitos que deben observar los ciudadanos que desean 

tramitar una licencia para un negocio determinado. Siendo el primer procedimiento 

presentar una solicitud al ente encargado, para el cual debe especificar como 
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requisitos previos el número de DNI o, si es un extranjero, carné de extranjería. 

Asimismo, acreditar el número de RUC. Esto corresponde tanto a personas naturales 

como jurídicas, permitiendo de esta forma acreditar representación legal.  

De igual modo, otro requisito indispensable que se exige es que el representante 

legal acredite poder, el cual debe estar vigente para realizar la tramitación 

correspondiente. De manera que, una vez presentada la declaración jurada en el que 

se dé fe acerca del cumplimiento de las condiciones de seguridad en la edificación 

donde va a funcionar el negocio se debe presentar el expediente acorde con el 

reglamento de inspecciones técnicas de seguridad. Por último, de presentarse una 

circunstancia excepcional, serán exigibles otros requisitos para determinados rubros 

en los que se requiere acreditación profesional o, en su defecto, autorización expedida 

por el INC, entre otros, cuyo resultado será luego de verificado los requisitos, el pago 

de la tasa. 

Por tanto, la celeridad en las tramitaciones de las licencias de funcionamiento de 

cualquier negocio, tampoco debe ser una excusa para que se flexibilice el monitoreo 

o el control de los establecimientos. Debe ser una medida sostenida y recurrente. Sin 

embargo, en una sociedad interconectada puede contribuir en una gestión eficiente el 

uso de las TIC por parte de la ciudadanía. De esto se desprende la importancia de 

establecer un nexo orientador entre municipio y ciudadanía con respecto al trámite de 

licencias, porque de esta forma se oportunidades de fomentar de manera más sencilla 

la inserción de los emprendedores al circuito formalizador, permitiendo una mayor 

capacidad de participación en la vida económica local. 

 

1.4. Formulación del problema 

En el Municipio Distrital de San Juan de Miraflores (SJM), exhibe en la atención 

que presta a los vecinos de dicha comuna, una serie de problemas. Sin embargo, el 

que ha cobrado mayor notoriedad para los ciudadanos insatisfechos es la lentitud de 

los trámites y servicios administrativos, lo que se ve reflejado en actos administrativos 

ineficientes, costosos y de baja calidad para los usuarios. El sustento de estas 

conductas burocráticas se explica porque no están vinculados los procesos 
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administrativos porque exigen requisitos, pasos y costos innecesarios. Asimismo, 

porque existe un uso limitado y deficiente de las nuevas tecnologías. De igual forma, 

el personal que atiende a los ciudadanos no tiene el alto nivel de preparación y no 

cultivan buenas prácticas. Por último, la coordinación y participación de los actores es 

débil. 

De otra parte, el ciudadano percibe que los servicios de la municipalidad son de 

baja calidad e incluso hasta inexistentes en diversos rubros. Mientras otro grupo de 

ciudadanos estima que la corrupción se haya enquistado lo que se traduce en pérdida 

de tiempo en trámites y pago de dinero para agilizar los trámites. A todo esto, se suma 

las escasas habilidades blandas que exhiben los servidores municipales y 

funcionarios, demostrando intolerancia y escaso conocimientos de los procedimientos 

administrativos. 

De manera que, los problemas que subyacen en la subgerencia de 

comercialización han ido agudizándose en el transcurso del tiempo, porque a las 

trabas burocráticas se han agregado algunas limitaciones como dar referencias y 

orientaciones transparentes a los ciudadanos para que estos puedan adoptar 

decisiones pertinentes, proveer de datos estadísticos, remitir información pertinente en 

materia de avances de obras o actividades de gestión a los diferentes grupos de 

interés, así como la transparencia de los actos en alusión a la rendición de cuentas, 

entre otros, cuya combinación fomenta inconformidad, retrasos y caos burocráticos lo 

que se evidencia en la insatisfacción de los ciudadanos del distrito de SJM.  

De lo antes señalado podemos establecer como problema general: 

¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y el otorgamiento de 

licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores año 2020? 

Y, como problemas específicos se formularon los siguientes: 

- ¿Cuál es la relación que existe entre la planificación de la gestión administrativa 

y el otorgamiento de licencias de funcionamiento? 

- ¿Cuál es la relación que existe entre la organización de la gestión administrativa 

y el otorgamiento de licencias de funcionamiento? 

- ¿Cuál es la relación que existe entre la dirección de la gestión administrativa y 

el otorgamiento de licencias de funcionamiento? 
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- ¿Cuál es la relación que existe entre el control de la gestión administrativa y el 

otorgamiento de licencias de funcionamiento? 

 

1.5. Justificación e importancia del estudio 

En este apartado, la investigación se justificó en el aspecto teórico porque consideró 

como referentes en el orden teórico a Henry Fayol (1949) y Taylor (1911, 1970) 

quienes fundamentaron la teoría de la gestión que adquiere preeminencia en las 

organizaciones públicas, como es el caso de los municipios, porque se busca optimizar 

los diversos procesos administrativos que se dan dentro del funcionamiento interno de 

la municipalidad, en especial, en el área de otorgamiento de las licencias de 

funcionamiento en la municipalidad de San Juan de Miraflores. 

Asimismo, con respecto a la justificación metodológica, el estudio se enfocó en medir 

el nivel de percepción acerca del otorgamiento de licencias de funcionamiento y 

autorización de anuncios publicitarios otorgados por el gobierno municipal, desde la 

perspectiva de los colaboradores, toda vez que surge el interés de la subgerencia de 

comercialización por el impacto que tiene el otorgamiento de licencias de 

funcionamiento desde una mirada institucional ligada con una mejor calidad de 

atención a los ciudadanos. 

En lo que compete a la justificación social, se pudo advertir que la emisión de licencias 

presenta una serie de deficiencias como resultado de la falta de agilización en la 

gestión administrativa, esto tiene como consecuencia el retraso de la entrega de 

licencia con expedientes que habían sido presentados desde el año pasado y que no 

habían sido atendidos hasta el mes de agosto, acumulándose una carga de más de 

mil expedientes pendientes. En segundo lugar, se observó que los criterios para la 

entrega de las licencias no se ajustaban en todos los casos a la normatividad existente 

sino a la discrecionalidad de los funcionarios, lo que implica que las excepciones se 

conviertan en la regla al momento de elaborar las resoluciones de las licencias de 

funcionamiento de muchos de los giros y sus respectivas zonificaciones dentro del 

distrito. Finalmente se observó que dentro de los archivos de la subgerencia no se 

establecieron los procedimientos adecuados para mantener ordenado y actualizado el 
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sistema de registro documentario, por todo lo anterior resulta pertinente llevar a cabo 

el estudio acerca de la gestión administrativa centrada en la entrega de licencias en el 

distrito de San Juan de Miraflores, a fin de mejorar la calidad de la atención de los 

ciudadanos que acude a la oficina de la subgerencia de comercialización. 

Asimismo, en relación a la justificación institucional, la Municipalidad de SJM es una 

institución que ha advertido un crecimiento geográfico y demográfico, el cual se ve 

reflejado en nuevas asociaciones, asentamientos humanos y urbanizaciones. Por ello, 

con sentido resiliente la gerencia municipal ha sabido responder a los cambios 

externos e internos, ajustando su capacidad de innovación para atender a los 

ciudadanos, cuyo espíritu emprendedor ha cobrado notoriedad en la economía de 

negocios. Asimismo, esto redobla la responsabilidad de la gerencia municipal para 

canalizar el impulso creativo e innovador y orientarlo por el camino de la formalidad. 

En suma, se trata de acortar brechas y hacer que la subgerencia de comercialización 

generalice la simplificación administrativa y se convierta en un estímulo para que los 

ciudadanos solicitan licencia de funcionamiento y se inserten en el sector formal 

contribuyendo al progreso local.  

Por último, en cuanto a la importancia del estudio, cabe recalcar que la presente 

investigación, apunta a sentar las bases teóricas y metodológicas para construir un 

modelo de sistema de gestión por procesos en la Municipalidad Distrital de San Juan 

de Miraflores, de manera que permita definir un sistema de trabajo enfocado a 

conseguir la mejora continua del funcionamiento de la Organización. 

 

1.6. Hipótesis 

1.6.1. Hipótesis general 

Existe relación significativa entre la gestión administrativa y el otorgamiento 

de licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de 

Miraflores año 2020. 

1.6.2. Hipótesis específicas 

- Existe relación significativa entre la planificación de la gestión 

administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento. 
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- Existe relación significativa entre la organización de la gestión 

administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

- Existe relación significativa entre la dirección de la gestión administrativa 

y el otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

- Existe relación significativa entre el control de la gestión administrativa y 

el otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

 

1.7. Objetivos 

1.7.1. Objetivo general 

Determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y el proceso 

de otorgamiento de licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San 

Juan de Miraflores año 2020. 

 

1.7.2. Objetivos específicos 

- Establecer la relación que existe entre la planificación de la gestión 

administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

- Establecer la relación que existe entre la organización de la gestión 

administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

- Establecer la relación que existe entre la dirección de la gestión 

administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

- Establecer la relación que existe entre el control de la gestión 

administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

II. MATERIAL Y MÉTODO 

 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

 

2.1.1 Tipo de Investigación 

El tipo de investigación considerado fue básica. Porque está orientada a la 

reproducción de nuevo conocimiento y enriquecer el corpus teórico con 
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nuevas evidencias empíricas y de esta manera validar las teorías planteadas 

(Sánchez y Reyes, 2015). 

2.1.2 Diseño de la Investigación 

La estrategia de investigación que se utilizó fue no experimental y 

transeccional. De acuerdo con Sánchez y Reyes (2015) esta estrategia se 

aboca a la observación de los fenómenos y descripción de sus 

características, pero sin manipulación alguna de éstas. Asimismo, es 

transeccional porque la recolección de datos se realizó en un tiempo único. 

 

2.2. Población y muestra 

 

2.2.1 Población 

De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2014), define 

población como un conjunto de sujetos o de objetos que tienen 

características en común, propias u originales. Atendiendo a este 

concepto, la población en el presente estudio corresponde a los 

usuarios que realizaron gestiones ante el área de Comercialización 

para la adquisición de licencia de funcionamiento por parte de la 

subgerencia de Comercialización en el presente año 2021 de la 

Municipalidad distrital de San Juan de Miraflores. En ese sentido, se 

consideraron a 175 trabajadores administrativos de las diferentes áreas 

de la Municipalidad de San Juan de Miraflores.  

 

2.2.1 Muestra 

Según Hernández et al (2014) sostienen que la muestra, es un 

subconjunto tomado de una población que tiene características 

específicas que le permiten ser seleccionadas atendiendo a técnicas 

de muestreo que pueden ser de índole probabilístico o no 

probabilístico. De manera que, en este estudio se consideró la técnica 

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

seleccionó utilizando la fórmula siguiente: 

 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

(𝑁 − 1) ∗ 𝑒3 + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

Donde: 

N: Población 

N: Muestra 

Z2: Nivel de confianza = (1.96)2 = 3.8416 

p: Probabilidad de éxito en la selección de un sujeto 

q: Probabilidad de fracaso en la selección de un sujeto 

e2: Error muestral = 5% =0.05= (0.05)2 = 0.0025 

 

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

cálculo de la muestra: 

 

𝑛 =
175 ∗ (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5

(175 − 1) ∗ (0.05)3 +  (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

 

Al efectuarse los cálculos respectivos, se obtuvo la selección de la 

muestra: n = 120 trabajadores. 

 

2.3. Variables, Operacionalización 

 

2.3.1. Variables 

Variable 1: Gestión administrativa 

La gestión administrativa es realizada por el gerente y consiste en articular 

y vincular la planificación, organización, dirección y control dentro de una 

organización, mediante la centralización para el cual dispone de recursos 

humanos, materiales y financieros para orientarlos al cumplimiento de 

objetivos y metas (Falconi, Luna, Sarmiento & Andrade, 2019). 
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Variable 2: Licencia de funcionamiento 

Representan obligaciones o tasas que todo contribuyente debe pagar por 

única vez para obtener la autorización de apertura y funcionamiento de un 

establecimiento comercial orientado al desarrollo de actividades 

económicas, la misma que es otorgada por una unidad ejecutora de la 

municipalidad (Ortega Salavarria & otros, 2012). 

 

2.3.2. Operacionalización 

Variable 1: Gestión administrativa 

Consiste en efectuar la medición de la gestión administrativa a través de la 

aplicación de un cuestionario en el que se consigne respuestas basadas en 

una escala Likert, para luego ser agrupados sus ítems en indicadores y 

luego en dimensiones, con el objetivo de categorizar sus puntuaciones 

directas a través de un baremo. 

 

 

 

Variable 2: Licencia de funcionamiento 

Consiste en realizar la medición del otorgamiento de la licencia de 

funcionamiento, mediante la aplicación de un cuestionario con respuestas 

basadas en una escala Likert, que luego pasarán a ser agrupadas sus ítems 

en indicadores y luego en dimensiones, con el objetivo de categorizar sus 

puntuaciones directas a través de un baremo.
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Tabla 1. Matriz de operacionalización de la variable 1: Gestión administrativa 

Variable Dimensión Indicador Ítems Escala de medición Niveles y rangos 

V
A

R
IA

B
L

E
 1

 

L
a

 g
e
s
ti
ó

n
 a

d
m

in
is

tr
a

ti
v
a

 

Planificación Plan de necesidades de RR. HH 1. Existe un plan de necesidades de RRHH 
con base en el plan anual de actividades. 

1: Totalmente en 
desacuerdo 
2: En desacuerdo 
3: Indiferente 
4. De acuerdo 
5: Totalmente de acuerdo 

1: Deficiente :[5 – 10] 
2: Regular :[11 – 15] 
3: Bueno :[16 – 20] 
4: Muy bueno :[21 – 25] 
 

Coordinación y toma de decisiones 
del área de planificación 

2. El área de planificación se encarga de 
coordinar y tomar decisiones en la 
SubGerencia de Comercialización. 

Desarrollo de alternativas de 
solución 

3. Se pone en práctica las alternativas de 
solución en el proceso de toma de 
decisiones. 

Delimitación de planes de trabajo 4. Se pone en práctica los planes de trabajo 
en Subgerencia de Comercialización. 

Conocimiento de objetivos y metas 
de la subgerencia de 
comercialización  

5. Los objetivos y metas establecidas 
corresponden con realidad de la 
Subgerencia de Comercialización. 

Organización Conocimiento de Misión y Visión 6. Se conoce la misión y visión de la 
SubGerencia de Comercialización. 

1: Totalmente en 
desacuerdo 
2: En desacuerdo 
3: Indiferente 
4. De acuerdo 
5: Totalmente de acuerdo 

1: Deficiente :[5 – 10] 
2: Regular :[11 – 15] 
3: Bueno :[16 – 20] 
4: Muy bueno :[21 – 25] 
 

Conocimiento del Manual de 
Organización y Funciones en la 
SubGerencia de Comercialización 

7. Conoce el Manual de Organización y 
Funciones en la SubGerencia de 
Comercialización. 

Disposición de insumos 
necesarios para realizar funciones 

8. Se dispone de los insumos requeridos 
para realizar las funciones 

Desempeño del personal de 
SubGerencia de Comercialización 

9. Son confiables y calificables la medición 
del desempeño del personal que trabaja 
en la SubGerencia de Comercialización. 

Delimitación de responsabilidades 10. Son precisas las delimitación de 
responsabilidades que se han establecido 
en la SubGerencia de Comercialización. 

Dirección Relación interpersonal asertiva 11. Existe relación interpersonal  asertiva 
entre la administración y el personal  que 
trabaja en la SubGerencia de 
Comercialización. 

1: Totalmente en 
desacuerdo 
2: En desacuerdo 
3: Indiferente 
4. De acuerdo 
5: Totalmente de acuerdo 

1: Deficiente :[5 – 10] 
2: Regular :[11 – 15] 
3: Bueno :[16 – 20] 
4: Muy bueno :[21 – 25] 
 Personal de confianza para 

supervisión  
12. Existe personal de confianza para la 

supervisión del trabajo administrativo. 
Otorgar autoridad al supervisor  13. Los supervisores están investidos de 

autoridad administrativa. 
Confianza para expresar sus 
comentarios y recomendaciones  

14. Los trabajadores administrativos expresan 
sus comentarios y recomendaciones. 
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Nota: Elaboración en base al marco teórico. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Comunicar planes y planificación 
de actividades 

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

Control Control del tiempo de atención por 
usuario 

16. Se respeta el tiempo de atención por 
usuario. 

1: Totalmente en 
desacuerdo 
2: En desacuerdo 
3: Indiferente 
4. De acuerdo 
5: Totalmente de acuerdo 

1: Deficiente :[5 – 10] 
2: Regular :[11 – 15] 
3: Bueno :[16 – 20] 
4: Muy bueno :[21 – 25] 
 

Acciones inmediatas en caso de 
fallas 

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

Revisión de actividades, 
indicadores y cumplimiento de 
objetivos 

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

Manejo de estándares de atención  19. El manejo de estándares de atención es 
apropiado para un mejor servicio. 

Recibir sugerencias y hacer 
seguimiento  

20. Se hace recepción de sugerencias y se le 
hace seguimiento. 
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Tabla 2. Matriz de operacionalización de la variable 2: otorgamiento de licencias de funcionamiento 

Variable Dimensión Indicador Ítems Escala de medición Niveles y rangos 

V
A

R
IA

B
L

E
 2

 

O
to

rg
a

m
ie

n
to

 d
e

 l
ic

e
n
c
ia

 d
e

 f
u
n

c
io

n
a

m
ie

n
to

 

Presentación 
de solicitud 

Orientación y explicación de 
los pasos a seguir en 
trámites  

1. El personal administrativo orienta y explica 
de manera clara y precisa los pasos que 
debe seguir en los trámites para la 
inscripción y pago. 

1:Totalmente en 
desacuerdo 

2: En desacuerdo 
3: Indiferente 
4. De acuerdo 
5: Totalmente de acuerdo 

1: Deficiente :[5 – 10] 
2: Regular :[11 – 15] 
3: Bueno :[16 – 20] 
4: Muy bueno :[21 – 25] 
 Asertividad en la inscripción 

del usuario 
2. Hace que la inscripción y pago se realice 

respetando el orden de llegada  
Solicita requisitos de 
acuerdo a disposiciones 
legales 

3. Cumple con solicitar los requisitos que 
establecen las disposiciones con claridad 

Informa al usuario sobre 
procedimiento de licencia 

4. Da a conocer al usuario todo el 
procedimiento que este requiera para el 
otorgamiento de las licencias. 

Anticipa al usuario el tiempo 
que toma gestión de licencia 

5. Explica a los usuarios el tiempo que le va a 
tomar gestionar su licencia de 
funcionamiento. 

Zonificación 
Dirección 

Informa sobre zonificación 6. Da a conocer al usuario la zonificación que 
le corresponde antes de iniciar los trámites 

1: Totalmente en 
desacuerdo 
2: En desacuerdo 
3: Indiferente 
4. De acuerdo 
5: Totalmente de acuerdo 

1: Deficiente :[5 – 10] 
2: Regular :[11 – 15] 
3: Bueno :[16 – 20] 
4: Muy bueno :[21 – 25] 
 

Informa con antelación 
sobre compatibilidad del giro 
de negocio 

7. El personal da a conocer al usuario la 
compatibilidad del giro de negocio antes de 
que emprenda el trámite respectivo. 

Experiencia en relación a 
zonificación y giros de 
negocios 

8. El personal que atiende en plataforma reúne 
la experticia necesaria sobre zonificación y 
giros. 

Soluciones a los usuarios en 
giro de negocios 

9. El personal que atiende brinda una salida 
adecuada al usuario cuando la zonificación 
no coincide con el giro del negocio. 

Definición y delimitación de 
responsabilidades 

10. Las responsabilidades del personal de 
plataforma están claramente definidas y 
delimitadas. 

 
 

Resolución 
de 
expedientes 

Cumplimiento de tiempos 
para resolver expedientes 

11. El personal asignado a la plataforma cumple 
con los tiempos establecidos de atención 
para la resolución de expedientes. 

1: Totalmente en 
desacuerdo 
2: En desacuerdo 
3: Indiferente 
4. De acuerdo 
5: Totalmente de acuerdo 

1: Deficiente :[3 – 6] 
2: Regular :[7 – 9] 
3: Bueno :[10 – 12] 
4: Muy bueno :[13 – 15] 
 
 
 

Personal adecuado para 
resolver expedientes  

12. El personal asignado a plataforma cumple 
con la resolución de expedientes 

Personal resuelve dudas de 
usuarios  

13. El personal asignado a plataforma resuelve 
sus dudas en relación a sus expedientes 
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Nota: Elaboración en base al marco teórico. 

Empatía Trato amable con respeto y 
paciencia 

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

1: Totalmente en 
desacuerdo 
2: En desacuerdo 
3: Indiferente 
4. De acuerdo 
5: Totalmente de acuerdo 

1: Deficiente :[3 – 6] 
2: Regular :[7 – 9] 
3: Bueno :[10 – 12] 
4: Muy bueno :[13 – 15] 
 

Personal interesado en 
resolver trámites de 
usuarios 

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

Explicación del personal a 
los usuarios sobre trámites 

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

1: Totalmente en 
desacuerdo 
2: En desacuerdo 
3: Indiferente 
4. De acuerdo 
5: Totalmente de acuerdo 

1: Deficiente :[2 – 4] 
2: Regular :[5 – 6] 
3: Bueno :[7 – 8] 
4: Muy bueno :[9 – 10] 
 

Aspectos 
tangibles 

Símbolos orientadores para 
el usuario en trámites 

17. Son orientadores y claros los carteles, 
letreros y señaletas de la SubGerencia de 
comercialización para los usuarios 

Personal requerido para 
orientar y atender a los 
usuarios 

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



35 
 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

2.4.1 Técnicas 

En esta sección se consideró como técnica la encuesta. Al respecto, es 

definida como el arte de formular interrogantes a las personas que 

proporcionan información acerca de un tema de interés (Yuni y Urbano, 

2014). De manera que, atendiendo a la estrategia de investigación se 

tomó en cuenta la encuesta, motivo por el cual se formularon 

interrogantes al personal administrativo del Municipio de San Juan de 

Miraflores. 

Adicionalmente, se empleó la técnica del análisis documental, dado que 

se orientó a sistematizar y sintetizar información pertinente en torno de 

las variables de estudio (Castillo, s.f.). 

2.4.2 Instrumentos 

En este apartado se consideró como instrumento el cuestionario. El cual 

es definido como la organización sistemática de temas que se le plantea 

a una persona con la finalidad de recoger información. Los datos 

recolectados, se obtienen a partir de una escala de respuestas 

establecida en el instrumento de acuerdo con el objetivo de la 

investigación, cuyas respuestas van a permitir construir nueva 

información (Yuni y Urbano, 2014). 

Por último, se consideraron sendos cuestionarios. El primero, es un 

cuestionario que recoge datos respecto de la gestión administrativa y 

sus dimensiones: planificación, organización, dirección y control. Con la 

finalidad de evitar el factor de deseabilidad social, se alternan 

interrogantes positivas y negativas en una escala tipo Likert. Mientras 

el segundo, está referido a recolectar datos centrados en el 

otorgamiento de licencias de funcionamiento, el cual está conformado 

con las dimensiones siguientes: Presentación de solicitud, zonificación, 

resolución de expedientes, empatía y aspectos tangibles. De igual 
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modo, se empleó una escala tipo Likert en las respuestas a las 

interrogantes. 

 

2.5. Procedimientos de análisis de datos 

La recolección de datos requiere contar con instrumentos pertinentes que 

permitan recolectar la futura información. Por ello, se requirió de la aplicación 

de cuestionarios de manera virtual, a través de la herramienta tecnológica 

Google Form, cuya ventaja que ofrece es el suministro de la matriz de datos, o, 

en su defecto el empleo de una hoja de cálculo, en donde se encuentran 

organizados los datos para luego ser evaluados mediante el empleo de métodos 

estadísticos acorde con la estrategia de investigación elegida en el estudio. 

2.6. Criterios éticos 

En este apartado se consideraron los protocolos ligados con los aspectos éticos 

de la investigación. Es decir, se tuvo en consideración el consentimiento 

informado de las personas encuestadas, esto es, se les brindó información 

concerniente a los objetivos de la investigación, para que ellos procedieran 

luego a llenar el cuestionario, indicándoles en todo momento que los datos 

obtenidos se mantendrían en el anonimato y sujeto a los cánones de la 

confidencialidad.  

Asimismo, otro aspecto importante fue el respeto de la propiedad intelectual, a 

través de la correcta citación del autor o de los autores, consignando la fuente 

de origen e indicando las referencias. Adicionalmente, la aplicación de la 

normativa establecida por la Universidad, basado en las Normas APA. Por 

último, el respeto de los datos obtenidos, es decir, teniendo en cuenta la postura 

positiva de aquellos, evitando en todo momento su alteración adrede.  
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2.7. Criterios de rigor científico 

Noreña et al (2012) define los criterios de rigor científico, como normas 

estatuidas para cumplir con las normas de calidad en materia de investigación 

científica aprobados por la comunidad científica y fijan la línea de conducta de 

las investigaciones. Estos estándares se guían por determinados criterios de 

índole general y específicos. El primer criterio general, está referido al valor de 

verdad. Mientras, en el específico se alude a la validez interna. Es decir, si existe 

correspondencia entre los datos de las variables estudiadas y que luego son 

corroboradas con resultados objetivos. El segundo criterio, está referido a la 

aplicabilidad, en tanto el criterio específico se trata de la validez externa. Es 

decir, consiste en extender los resultados a diferentes sujetos, poblaciones y 

lugares. El tercer criterio general está referido a la consistencia, mientras el 

criterio específico tiene que ver con la fiabilidad interna, que consiste en el grado 

de réplica el instrumento los mismos resultados. Por último, el cuarto criterio 

tiene que ver con la neutralidad, mientras el criterio específico está referido a la 

objetividad. Esto quiere decir que se tiene una perspectiva imparcial con 

respecto a los hechos obtenidos. 
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III. RESULTADOS 

3.1. Resultados en Tablas y Figuras 

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

dimensiones: gestión administrativa y otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

 

3.1.1 Resultados con respecto al objetivo general 

 

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

Gestión  
administrativa 

Otorgamiento de licencias  
de funcionamiento 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 1 ,8 ,8 1 0,8 0,8 

Regular 33 27,5 28,3 38 31,7 32,5 

Bueno 71 59,2 87,5 65 54,2 86,7 

Muy bueno 15 12,5 100,0 16 13,3 100,0 

Total 120 100,0   120 100,0   
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30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

GESTIÓN ADMINISTRATIVA OTORGAMIENTO DE LICENCIAS DE 
FUNCIONAMIENTO

VARIABLE 1 VARIABLE 2

0,8% 0,8%

27,5%
31,7%

59,2%

54,2%

12,5%
13,3%

Deficiente Regular Bueno Muy bueno

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

funcionamiento. Municipio SJM, 2020. 
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En la tabla y figura adjunta, se aprecia en relación a la gestión administrativa que la 

opinión de los encuestados se concentró en el nivel bueno (59.2%), mientras otro 

grupo se situó en el nivel regular (27.5%). De igual modo, otro grupo se ubicó en el 

nivel muy bueno (12.5%). En cambio, se encontró otro grupo en el nivel deficiente 

(0.8%). De modo que, solo un 28.3% de los encuestados percibieron entre un nivel 

deficiente y regular, es decir, desfavorable, la gestión administrativa percibida por el 

personal administrativo. 

De la misma forma, se aprecia en relación al otorgamiento de licencias de 

funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores, que la percepción 

de los encuestados se concentró en el nivel bueno (54.2%), asimismo, otro grupo 

se ubicó en el nivel regular (31.7%). De igual manera, otro grupo se ubicó en el nivel 

muy bueno (13.3%). Sin embargo, se halló otro grupo en el nivel deficiente (0.8%). 

Así que, solo un 32.5% de los encuestados distinguieron entre un nivel deficiente y 

regular, es decir, desfavorable, el proceso de otorgamiento de licencias de 

funcionamiento. 

Por tanto, a partir de las opiniones vertidas por los encuestados que trabajan en la 

Municipalidad de San Juan de Miraflores, se halló una relación entre la gestión 

administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento en los diversos 

niveles establecidos como se advierte en los resultados consignados. 

 

3.1.2 Resultados con respecto a los objetivos específicos 

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

Planificación   

Otorgamiento de licencias  
de funcionamiento 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 3 2.5 2.5 1 0.8 0.8 

Regular 35 29.2 31.7 38 31.7 32.5 

Bueno 72 60 91.7 65 54.2 86.7 

Muy bueno 10 8.3 100,0 16 13.3 100 

Total 120 100,0   120 100   
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Figura 2. Nivel porcentual percibido de planificación y otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

Municipio SJM, 2020. 

En la tabla y figura adjunta, se aprecia en relación a la planificación que la opinión 

de los encuestados se concentró en el nivel bueno (60.0%), mientras otro grupo se 

situó en el nivel regular (29.2%). Del mismo modo, otro grupo se ubicó en el nivel 

muy bueno (8.3%). No obstante, se encontró otro grupo en el nivel deficiente (2.5%). 

De modo que, solo un 31.7% de los encuestados percibieron entre un nivel 

deficiente y regular, es decir, desfavorable, la planificación de la gestión 

administrativa percibida por el personal administrativo. 

De la misma forma, se aprecia en relación al otorgamiento de licencias de 

funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores, que la percepción 

de los encuestados se concentró en el nivel bueno (54.2%), asimismo, otro grupo 

se ubicó en el nivel regular (31.7%). De igual manera, otro grupo se ubicó en el nivel 

muy bueno (13.3%). Sin embargo, se halló otro grupo en el nivel deficiente (0.8%). 

Así que, solo un 32.5% de los encuestados distinguieron entre un nivel deficiente y 

regular, es decir, desfavorable, el otorgamiento de licencias de funcionamiento. 
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Por tanto, a partir de las opiniones vertidas por los encuestados que trabajan en la 

Municipalidad de San Juan de Miraflores, se aprecia una relación entre la 

planificación y el otorgamiento de licencias de funcionamiento en los diversos 

niveles construidos en los resultados. 

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

Organización   

Otorgamiento de licencias  
de funcionamiento 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 5 4.2 4.2 1 0.8 0.8 

Regular 39 32.2 36.7 38 31.7 32.5 

Bueno 63 52.5 89.2 65 54.2 86.7 

Muy bueno 13 10.8 100,0 16 13.3 100 

Total 120 100,0   120 100   

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

2020. 

En la tabla y figura adjunta, se aprecia en relación a la organización de la gestión 

administrativa que la opinión de los encuestados se concentró en el nivel bueno 

(52.5%), mientras otro grupo se situó en el nivel regular (32.2%). Del mismo modo, 

otro grupo se ubicó en el nivel muy bueno (10.8%). Sin embargo, se encontró otro 

grupo en el nivel deficiente (4.2%). De manera que, solo un 31.7% de los 

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

ORGANIZACIÓN OTORGAMIENTO DE LICENCIAS DE 
FUNCIONAMIENTO

DIMENSIÓN 2 VARIABLE 2

4,2%
0,8%

32,2% 31,7%

52,5% 54,2%

10,8%
13,3%

Deficiente Regular Bueno Muy bueno



42 
 

encuestados percibieron entre un nivel deficiente y regular, es decir, desfavorable, 

la organización de la gestión administrativa percibida por el personal administrativo. 

De la misma forma, se aprecia en relación al otorgamiento de licencias de 

funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores, que la percepción 

de los encuestados se concentró en el nivel bueno (54.2%), asimismo, otro grupo 

se ubicó en el nivel regular (31.7%). De igual manera, otro grupo se ubicó en el nivel 

muy bueno (13.3%). Sin embargo, se halló otro grupo en el nivel deficiente (0.8%). 

Así que, solo un 32.5% de los encuestados distinguieron entre un nivel deficiente y 

regular, es decir, desfavorable, el otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

Por tanto, a partir de las opiniones vertidas por los encuestados que laboran la 

Municipalidad de San Juan de Miraflores, se aprecia una relación en sus diversos 

niveles analizados. 
 

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

Dirección   

Otorgamiento de licencias  
de funcionamiento 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 2 1.7 1.7 1 0.8 0.8 

Regular 34 28.3 30.0 38 31.7 32.5 

Bueno 71 59.2 89.2 65 54.2 86.7 

Muy bueno 13 10.8 100,0 16 13.3 100 

Total 120 100,0   120 100   
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Figura 4. Nivel porcentual percibido de dirección y otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

Municipio SJM, 2020. 
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En la tabla y figura adjunta, se aprecia en relación a la dirección de la gestión 

administrativa que la opinión de los encuestados se concentró en el nivel bueno 

(59.2%), mientras otro grupo se situó en el nivel regular (32.5%). Del mismo modo, 

otro grupo se ubicó en el nivel muy bueno (10.8%). Sin embargo, se encontró otro 

grupo en el nivel deficiente (1.7%). De manera que, solo un 30.0% de los 

encuestados percibieron entre un nivel deficiente y regular, es decir, desfavorable, 

la dirección de la gestión administrativa percibida por el personal administrativo. 

De la misma forma, se aprecia en relación al otorgamiento de licencias de 

funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores, que la percepción 

de los encuestados se concentró en el nivel bueno (54.2%), asimismo, otro grupo 

se ubicó en el nivel regular (31.7%). De igual manera, otro grupo se ubicó en el nivel 

muy bueno (13.3%). Sin embargo, se halló otro grupo en el nivel deficiente (0.8%). 

Así que, solo un 32.5% de los encuestados distinguieron entre un nivel deficiente y 

regular, es decir, desfavorable, el otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

Por tanto, a partir de las opiniones vertidas por los encuestados que trabajan en la 

Municipalidad de San Juan de Miraflores, se aprecia una relación en sus diversos 

niveles, tal como mostraron los resultados hallados 
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Tabla 7. Nivel de control y otorgamiento de licencias de funcionamiento 

Control   

Otorgamiento de licencias  
de funcionamiento 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 2 1.7 1.7 1 0.8 0.8 

Regular 34 32.5 34.3 38 31.7 32.5 

Bueno 71 55.0 89.2 65 54.2 86.7 

Muy bueno 13 10.8 100,0 16 13.3 100 

Total 120 100,0   120 100   

En la tabla y figura adjunta, se aprecia en relación al control que la opinión de los 

encuestados se concentró en el nivel bueno (55.0%), mientras otro grupo se situó 

en el nivel regular (32.5%). Del mismo modo, otro grupo se ubicó en el nivel muy 

bueno (10.8%). Sin embargo, se encontró otro grupo en el nivel deficiente (1.7%). 

De manera que, solo un 34.3% de los encuestados percibieron entre un nivel 

deficiente y regular, es decir, desfavorable, el control por parte de la gestión 

administrativa percibida por el personal administrativo. 

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

CONTROL OTORGAMIENTO DE LICENCIAS DE 
FUNCIONAMIENTO

DIMENSIÓN 4 VARIABLE 2

1,7% 0,8%

32,5% 31,7%

55,0% 54,2%

10,8%
13,3%

Deficiente Regular Bueno Muy bueno

Figura 5. Nivel porcentual percibido de control y otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

Municipio SJM, 2020. 
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De la misma forma, se aprecia en relación al otorgamiento de licencias de 

funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores, que la percepción 

de los encuestados se concentró en el nivel bueno (54.2%), asimismo, otro grupo 

se ubicó en el nivel regular (31.7%). De igual manera, otro grupo se ubicó en el nivel 

muy bueno (13.3%). Sin embargo, se halló otro grupo en el nivel deficiente (0.8%). 

Así que, solo un 32.5% de los encuestados distinguieron entre un nivel deficiente y 

regular, es decir, desfavorable, el otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

Por tanto, a partir de las opiniones vertidas por los encuestados que trabajan en la 

Municipalidad de San Juan de Miraflores se aprecia una relación en sus diversos 

niveles, tal como se evidenció en los resultados hallados en esta sección. 

 

3.1.2 Contraste de hipótesis 

 

Hipótesis general  

Hi: Existe relación significativa entre la gestión administrativa y el otorgamiento de 

licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores año 

2020. 

 

H0: No existe relación significativa entre la gestión administrativa y el otorgamiento 

de licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores año 

2020. 

 

Nivel de significancia: 

Regla de decisión: Si sig. bilateral  0.05 se rechaza la hipótesis nula (H0) y se 

acepta la hipótesis alterna (Hi). Si sig. bilateral  0.05 se acepta la H0 y se rechaza 

la Hi: 
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Tabla 8. Relación entre gestión administrativa y otorgamiento de licencias de 

funcionamiento 

 Gestión 
Administrativa 

Otorgamiento de 
licencias de 

funcionamiento 

 
 
 
 
Rho de Spearman 

Gestión 
Administrativa 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,321** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 120 120 

Otorgamiento de licencias 
de funcionamiento 

Coeficiente de 
correlación 

,321** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 120 120 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Interpretación: 

En la tabla 8 se observa un valor (Rho = .321; p = .000 < .05), de manera que se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; esto es existe relación 

directa entre la gestión administrativa y el otorgamiento de licencias de 

funcionamiento percibido por el personal administrativo de la Municipalidad de San 

Juan de Miraflores, 2020. De modo que, la correlación obtenida fue de .321 lo que 

se refleja una correlación positiva débil (Hernández et al, 2014). 

 

Hipótesis específicas 

Hipótesis específica 1 

Hi1: Existe relación significativa entre la planificación y el otorgamiento de licencias 

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

H0: No existe relación significativa entre la planificación y el otorgamiento de 

licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores año 

2020. 

 

Nivel de significancia: 
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Regla de decisión: Si sig. bilateral  0.05 se rechaza la hipótesis nula (H0) y se 

acepta la hipótesis alterna (Hi1). Si sig. bilateral  0.05 se acepta la H0 y se rechaza 

la Hi1. 
Tabla 9. Relación entre planificación y otorgamiento de licencias de funcionamiento 

 
Planificación 

Otorgamiento de 
licencias de 

Funcionamiento 

 
 
Rho de Spearman 

Planificación Coeficiente de correlación 1,000 ,379** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 120 120 

Otorgamiento de licencias 
de Funcionamiento 

Coeficiente de correlación ,379** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 120 120 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 

Interpretación: 

En la tabla 9 se observa un valor (Rho = .379; p = .000 < .05), de manera que se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; esto es existe relación 

directa entre la planificación y el otorgamiento de licencias de funcionamiento 

percibido por el personal administrativo de la Municipalidad de San Juan de 

Miraflores, 2020. De modo que, la correlación obtenida fue de .379 lo que se refleja 

una correlación positiva débil (Hernández et al, 2014). 

 

Hipótesis específica 2 

Hi2: Existe relación significativa entre la organización y el otorgamiento de licencias 

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

 

H0: No existe relación significativa entre la organización y el otorgamiento de 

licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores año 

2020. 

 

Nivel de significancia: 
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Regla de decisión: Si sig. bilateral  0.05 se rechaza la hipótesis nula (H0) y se 

acepta la hipótesis alterna (Hi2). Si sig. bilateral  0.05 se acepta la H0 y se rechaza 

la Hi2. 

 
 

Tabla 10. Relación entre organización y licencias de funcionamiento 

 
Organización 

Otorgamiento de 
licencias de 

Funcionamiento 

 
 
Rho de Spearman 

Organización Coeficiente de correlación 1,000 ,295** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 120 120 

Otorgamiento de licencias 
de Funcionamiento 

Coeficiente de correlación ,295** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 120 120 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
  

Interpretación: 

En la tabla 15 se aprecia un valor (Rho = .295; p = .000 < .05), de manera que se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; esto es existe relación 

directa entre la organización y el otorgamiento de licencias de funcionamiento en la 

Subgerencia de comercialización de la Municipalidad de San Juan de Miraflores, 

2020. De modo que, la correlación obtenida fue de .295 lo que se refleja una 

correlación positiva débil (Hernández et al, 2014). 

 

Hipótesis específica 3 

Hi3: Existe relación significativa entre la dirección y el otorgamiento de licencias de 

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

 

H0: No existe relación significativa entre la dirección y el otorgamiento de licencias 

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

 

Nivel de significancia: 
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Regla de decisión: Si sig. bilateral  0.05 se rechaza la hipótesis nula (H0) y se 

acepta la hipótesis alterna (Hi3). Si sig. bilateral  0.05 se acepta la H0 y se rechaza 

la Hi3. 
 

Tabla 11. Relación entre dirección y otorgamiento de licencias de funcionamiento 

 
Dirección 

Otorgamiento de 
licencias de 

Funcionamiento 

 
 
 
 
Rho de Spearman 

Dirección Coeficiente de correlación 1,000 ,294** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 120 120 

Otorgamiento de licencias 
de Funcionamiento 

Coeficiente de correlación ,294** 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 120 120 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Interpretación: 

En la tabla 11 se aprecia un valor (Rho = .294; p = .001 < .05), de manera que se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; esto es existe relación 

directa entre la dirección y el otorgamiento de licencias de funcionamiento percibido 

por el personal administrativo de la Municipalidad de San Juan de Miraflores, 2020. 

De modo que, la correlación obtenida fue de .294 lo que refleja una correlación 

positiva débil (Hernández et al, 2014). 

 

Hipótesis específica 4 

Hi4: Existe relación significativa entre el control y el otorgamiento de licencias de 

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

H0: No existe relación significativa entre el control y el otorgamiento de licencias de 

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

 

Nivel de significancia: 

Regla de decisión: Si sig. bilateral  0.05 se rechaza la hipótesis nula (H0) y se 

acepta la hipótesis alterna (Hi4). Si sig. bilateral  0.05 se acepta la H0 y se rechaza 

la Hi4. 
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Tabla 12. Relación entre control y otorgamiento de licencias de funcionamiento 

 
Control 

Otorgamiento de 
licencia de 

funcionamiento 

 
 
 
 
Rho de Spearman 

Control Coeficiente de correlación 1,000 ,252** 

Sig. (bilateral) . ,005 

N 120 120 

Otorgamiento de licencia 
de funcionamiento 

Coeficiente de correlación ,252** 1,000 

Sig. (bilateral) ,005 . 

N 120 120 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Interpretación: 

En la tabla 18 se aprecia un valor (Rho = .252; p = .005 < .05). De modo que, se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; esto es existe relación 

directa entre el control y el otorgamiento de licencias de funcionamiento percibido 

por el personal de la Municipalidad de San Juan de Miraflores, 2020. De modo que, 

la correlación obtenida fue de .252 lo que se refleja en una correlación positiva débil 

(Hernández et al, 2014). 

 

3.2. Discusión de resultados  

El presente estudio tuvo como objetivo determinar el nexo existente entre la gestión 

administrativa y el otorgamiento de licencias de funcionamiento en la Municipalidad 

de San Juan de Miraflores, 2020. Para tal efecto, se realizó el trabajo de recolección 

de evidencias mediante la aplicación de los instrumentos. Luego, a partir de su 

organización y análisis se encontró lo siguiente: 

En relación a la hipótesis general: Se comprobó el nivel de gestión administrativa 

que se concentró en el nivel bueno (59.2%). De igual modo, se encontró que la 

entrega de licencias de funcionamiento estaba en el nivel bueno (54.2%). Es decir, 

el personal administrativo encuestado percibió que la gestión administrativa, así 

como la entrega de licencias de funcionamiento era buena.  De manera que, esta 

percepción se vio reflejada en el plano inferencial, al encontrarse un valor (Rho = 

.321, p =.000 < .05). Este hallazgo resultó compatible con lo encontrado por Barrutia 

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

la relación entre las variables citadas. 

 

En los mismos términos, León (2017) corroboró el vínculo entre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio en la OSCE, al encontrar como valor (r = .806, 

p =.000 < .05), es decir, se comprobó que el 65.0% de la calidad del servicio es 

explicado por la gestión administrativa que se desarrolla en la OSCE. Esto permite 

inferir que, a mejor gestión administrativa, mejor será también la calidad del servicio 

para los ciudadanos que acuden a la OSCE de Tarapoto.  

 

En esa misma línea, Ysuiza (2018) obtuvo del análisis de datos un valor (r = .872, p 

=.000 < .05) entre la gestión administrativa y la calidad del servicio ofrecido por la 

Municipalidad de Provincial de Alto Amazonas. De modo que, desde la perspectiva 

metodológica utilizada por el investigador, se comprobó la validez del estudio, al 

aceptarse también en este estudio el papel que ejerce la gestión administrativa 

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

 

En el caso particular de la gestión pública, el Municipio tiene como responsabilidad 

ofrecer servicios a los usuarios, razón por el cual se impone la necesidad de cumplir 

con las exigencias de calidad, para beneficio de los ciudadanos. De manera que, 

esto permite colegir en el caso de la Municipalidad de San Juan de Miraflores, la 

importancia del rendimiento del personal administrativo, dado que constituye un 

pilar clave de la gestión administrativa, porque con su papel dinámico le permite 

cumplir con las actividades y, por ende, con los objetivos de dicho organismo y 

satisfacer las demandas de los usuarios.  

 

Asimismo, la evidencia empírica validó el argumento teórico de Castro (2007) quien 

argumentó que en los últimos años se ha comprobado una mayor incidencia de la 

gestión administrativa en las organizaciones a nivel global, en la medida que los 

empresarios o directivos se inclinan por saber acerca de las irregularidades que se 

han presentado y se presentan en el seno de sus organizaciones con el propósito 
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de hallar alternativas para ajustar los aspectos detectados, por lo que representa un 

distintivo de mejora continua que el gerente debe considerar para que los procesos 

administrativos funcionen de forma óptima.  

 

Por otro lado, Vega (2017) refiriéndose a la entrega de licencias de funcionamiento 

en la Municipalidad de Carmen de La Legua, lo consideró como un aspecto 

importante, porque de esta forma la simplificación administrativa se erige en una 

buena práctica que facilita la supresión de barreras burocráticas. De modo que, bajo 

esta nueva mirada, llevaron a las autoridades a modificar el tablero de funciones de 

la Subgerencia de Desarrollo Económico de la Municipalidad encargada de emitir y 

otorgar licencias de funcionamiento. Por ello que, esta oficina actualmente cumple 

con proporcionar toda la información disponible a los usuarios para que puedan 

realizar este trámite con conocimiento informado. De allí que, una herramienta 

importante sea mantener actualizada su página web. Adicionalmente, trajo consigo, 

que se tuviera que actualizar el plano de zonificación, índice de uso y la estructura 

de costos de los trámites. En suma, todos estos cambios revelaron el papel activo 

de la gestión administrativa en la entrega de licencias de funcionamiento. 

Con respecto al objetivo específico 1, la evidencia empírica hallada puso de relieve 

el nexo entre la planificación y el otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

Sobre el particular, se encontró que el 60.0% de los encuestados percibieron un 

nivel bueno. Esto es, el personal administrativo encuestado percibió que la 

planificación en relación al otorgamiento de licencias de funcionamiento era buena.  

Asimismo, esta percepción se vio reflejada en el plano inferencial, al encontrarse un 

valor (Rho = .379, p =.000 < .05). De manera que, este hallazgo es compatible con 

lo encontrado por Barrutia (2015), en cuyo estudio demostró el nexo de la dimensión 

planeación y la calidad de servicio (R = 0,596). Si bien es cierto, la magnitud del 

valor fue moderada, sin embargo, reveló la importancia que adquieren los 

indicadores de la planeación. En esta misma línea, Castillo (2018) encontró una 

asociación entre la planificación y la variable recursos directamente recaudados (r 

= 0.196, p =.033 < .05). Estos hallazgos empíricos se validaron desde una óptica 

teórica, por parte de Jaramillo & Alcázar (2012) al sostener que el otorgamiento de 
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la licencia de funcionamiento es importante porque coadyuva a la materialización 

de actividades económicas que están amparadas por la ley, conforme a las 

prescripciones de planificación urbana y condiciones de seguridad señaladas por la 

autoridad competente, que gestiona el Municipio. De allí, la importancia que tiene la 

planificación de las actividades referidas a la comercialización, como la que 

desarrolla el Municipio de San Juan de Miraflores. 

 

Con relación al objetivo específico 2: el resultado hallado puso de manifiesto el nexo 

entre la organización y el otorgamiento de licencias de funcionamiento. Al respecto, 

se encontró que el 52.5% de los encuestados percibieron un nivel bueno. Esto 

quiere decir que el personal administrativo que fue encuestado percibió en lo que 

concierne a la organización vinculada con el otorgamiento de licencias de 

funcionamiento era buena.  Esta percepción se vio reflejada en el plano inferencial, 

al encontrarse un valor (Rho = .295, p =.000 < .05). De manera que, este resultado, 

es compatible con lo encontrado por Barrutia (2015), en su estudio acerca de la 

dimensión organización y la calidad de servicio quien encontró un valor (R = 0,701, 

p =.000). En esta misma línea, Castillo (2018) encontró una asociación entre la 

organización y la variable recursos directamente recaudados (r = 0.229, p = .012 < 

.05). Estas coincidencias en mayor o menor grado evidencian la importancia de la 

organización en la oficina de la Subgerencia de Comercialización, porque le permite 

organizar la vida interna del Municipio, orientado a la atención de ciudadano, 

promoviendo un mejor servicio en materia de otorgamiento de licencias de 

funcionamiento. 

Con relación al objetivo específico 3: el resultado encontrado en este apartado 

refleja la existencia de relación entre la dirección y el otorgamiento de licencias de 

funcionamiento. Sobre el particular, se encontró que el 59.2% de los encuestados 

percibieron un nivel bueno en la parte de la dirección. Esto quiere decir que el 

personal administrativo que fue encuestado percibió en lo que concierne a la 

dirección asociada con el otorgamiento de licencias de funcionamiento era buena.  

Esta percepción se vio reflejada en el plano inferencial, al encontrarse un coeficiente 

de correlación no paramétrico (Rho = .294, p =.001 < .05). De manera que, este 
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resultado siendo compatible con lo encontrado por Barrutia (2015), en su estudio 

acerca de la dimensión dirección de la variable Gestión Administrativa que tuvo una 

buena correlación con la Calidad de Servicio (R = 0,658, p =.000). En esta misma 

línea, Castillo (2018) encontró una asociación entre la organización y la variable 

recursos directamente recaudados (0.251, p =.006 < .05). Estas coincidencias en 

mayor o menor grado ponen de relieve la importancia que adquiere la dirección en 

la oficina de la Subgerencia de Comercialización, porque le permite dirigir la vida 

interna del Municipio, orientado a la atención de ciudadano, en este caso 

enfilándose hacia una mejora de la calidad del servicio. 

Con relación al objetivo específico 4: el resultado encontrado en este apartado 

refleja la existencia de relación entre la dirección y el otorgamiento de licencias de 

funcionamiento. Sobre el particular, se encontró que el 55.0% de los encuestados 

percibieron un nivel bueno en lo que corresponde al control. Esto quiere decir que 

el personal administrativo que fue encuestado percibió en lo que concierne al control 

asociado con el otorgamiento de licencias de funcionamiento era buena.  Esta 

percepción se vio confirmada en el plano inferencial, al encontrarse un coeficiente 

de correlación no paramétrico (Rho = .252, p =.005 < .05). De manera que, este 

resultado siendo compatible con lo encontrado por Barrutia (2015), en su estudio 

acerca de la dimensión control de la variable Gestión Administrativa que tuvo una 

buena correlación con la Calidad de Servicio (R = 0,646, p =.000). En esta misma 

línea, Castillo (2018) encontró una asociación entre la organización y la variable 

recursos directamente recaudados (r = .207, p =. 024 < .05). Estas coincidencias en 

mayor o menor grado ponen de relieve la importancia que adquiere el control como 

función de la gestión administrativa, porque le permite ejercer el monitoreo y 

supervisión de las actividades establecidas por las instancias correspondientes, 

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

 

4.1. Conclusiones 

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

concluye lo siguiente: 

 

Primera: Se determinó la relación entre la gestión administrativa y el 

otorgamiento de licencias de funcionamiento en la Municipalidad de 

San Juan de Miraflores año 2020, al encontrarse un coeficiente de 

correlación no paramétrico positivo (Rho = .321, p =.000 < .05). Este 

hallazgo permite colegir que, a una mejor gestión administrativa, mejor 

será la entrega de licencias de funcionamiento en la oficina de 

Subgerencia de comercialización. 

 

Segunda: Se estableció la relación entre la planificación y el otorgamiento de 

licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de 

Miraflores año 2020, al hallarse un coeficiente de correlación no 

paramétrico positivo (Rho = .379, p =.000 < .05). Este descubrimiento 

permite inferir que, a una mejor planificación, mejor será la expedición 

de licencias de funcionamiento en la oficina de Subgerencia de 

comercialización. 

 

Tercera: Se estableció la relación entre la organización y el otorgamiento de 

licencias de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de 

Miraflores año 2020, al descubrirse un coeficiente de correlación no 

paramétrico positivo (r = 0.229, p = .012 < .05). Esto permite concluir 

que, a una mejor organización mejor será la entrega de licencias de 

funcionamiento en la oficina de Subgerencia de comercialización. 

 

Cuarta: Se estableció la relación entre la dirección y el otorgamiento de licencias 

de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores año 
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2020, al hallarse un coeficiente de correlación no paramétrico positivo 

(Rho = .294, p =.001 < .05. Esto permite inferir que, a una mejor 

dirección, mejor será la autorización de licencias de funcionamiento en 

la oficina de Subgerencia de comercialización. 

 

Quinta: Se estableció la relación entre el control y el otorgamiento de licencias 

de funcionamiento en la Municipalidad de San Juan de Miraflores año 

2020, al encontrarse un coeficiente de correlación no paramétrico 

positivo (Rho = .252, p =.005< .05). Esto permite deducir que, a un 

mejor control, mejor será la entrega de licencias de funcionamiento en 

la oficina de Subgerencia de comercialización. 
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4.2. Recomendaciones 

 

Primera: Recomendar al subgerente de Comercialización reforzar el ámbito de 

la organización, a través de reuniones de trabajo institucional para 

reforzar la comprensión de la misión y visión institucional, así como un 

manejo eficiente del MOF, a fin de compartir los insumos necesarios 

para optimizar el rendimiento del personal de la subgerencia de 

comercialización. 

 

Segunda: Recomendar al subgerente de Comercialización evaluar los planes 

de trabajo, con la finalidad de establecer estándares de trabajo que 

coadyuven a la mejora del desempeño administrativo en el área de 

Comercialización. 

 

Tercera: Recomendar al subgerente de Comercialización autorizar al 

responsable técnico-administrativo proveer de los diversos insumos 

necesarios para optimizar las funciones de los supervisores y personal 

administrativo. 

 

Cuarta: Recomendar al subgerente de Comercialización contribuir al 

fortalecimiento de los vínculos comunicativos entre el personal 

jerárquico y el personal que atiende la dependencia mediante la 

implementación de un programa de asertividad en el área de 

comercialización. 

 

Quinta: Recomendar al Subgerente de Comercialización fomentar el desarrollo 

de círculos de calidad entre los colaboradores para atender sus 

comentarios y recomendaciones en aras de la mejora continua del 

área de comercialización. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

Tabla 13. Matriz de consistencia 

 

PROBLEMAS 0BJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES 

¿Cuál es la relación que existe entre la 

gestión administrativa y el otorgamiento de 

licencias de funcionamiento en la 

Municipalidad de San Juan de Miraflores 

año 2020? 

Determinar cuál es la relación que existe 

entre la gestión administrativa y el 

otorgamiento de licencias de funcionamiento 

en la Municipalidad de San Juan de Miraflores 

año 2020 

H.1: La gestión administrativa se 

relaciona con el otorgamiento de 

licencias de funcionamiento en la 

Municipalidad de San Juan de 

Miraflores año 2020 

V.I: Gestión 

administrativa 

Problemas específicos    

¿Cuál es el tipo de gestión administrativa 
que se viene aplicando en la Municipalidad 
de San Juan de Miraflores año 2020? 
 

Establecer cuál es el tipo de gestión 
administrativa que se viene aplicando en la 
Municipalidad de San Juan de Miraflores año 
2020 
 

H.0: La gestión administrativa no 

se relaciona con el otorgamiento 

de licencias de funcionamiento 

en la Municipalidad de San Juan 

de Miraflores año 2020 

V.D: Licencias de 

Funcionamiento 

¿Cuáles son los procedimientos que se 
vienen aplicando en el otorgamiento de las 
licencias de funcionamiento en la 
Municipalidad de San Juan de Miraflores 
año 2020? 

Evaluar los procedimientos que se vienen 

aplicando en el otorgamiento de las licencias 

de funcionamiento en la Municipalidad de San 

Juan de Miraflores año 2020 

  

¿Cuáles son los factores de la gestión 
administrativa que se relaciona con el 
otorgamiento de licencias de 
funcionamiento en la Municipalidad de San 
Juan de Miraflores año 2020? 

Analizar los factores de la gestión 

administrativa que se relaciona con el 

otorgamiento de licencias de funcionamiento 

en la Municipalidad de San Juan de Miraflores 

año 2020 
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Anexo 2: Formato del cuestionario 

ENCUESTA DE DIAGNÓSTICO ADMINISTRATIVO DE LA SUBGERENCIA DE COMERCIALIZACIÓN 
Estimado profesional:  
En estos momentos nos encontramos diagnosticando la gestión administrativa de Subgerencia de 
Comercialización de la Municipalidad Distrital de San Juan de Miraflores, con el objetivo contribuir en la 
mejorar de la misma. Conocedores que sus criterios nos serán de mucha utilidad para el desarrollo de 
este trabajo. Agradecemos de antemano su colaboración al dar respuesta a las preguntas o ítems que a 
continuación se detallan. 
  
INSTRUCCIONES: Los siguientes ítems describen las dimensiones de la gestión administrativa. Lee 
cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una X la opción que indique un grado de acuerdo o 
desacuerdo mediante la siguiente escala: -1 Totalmente de acuerdo; -2 De acuerdo; 3 Indiferente; 4 En 
desacuerdo; -5 Totalmente en desacuerdo. 
 

  Valoración 

N° Items 1 2 3 4 5 

PLANIFICACIÓN 

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

     

2 Existe un área de planificación para coordinar y tomar decisiones 
en la Subgerencia de Comercialización. 

     

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

     

4 Están definidos los planes de trabajo en Subgerencia de 
Comercialización. 

     

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

     

ORGANIZACION 

6 Conoce usted la misión y visión de la Subgerencia de 
Comercialización. 

 

     

7 Conoce usted el Manual de Organización y Funciones en la 
Subgerencia de Comercialización.  

 

     

8 Usted dispone de los insumos necesarios para cumplir sus 
funciones.  

 

     

9 Se mide el desempeño del personal que labora en la 
Subgerencia de Comercialización de manera constante.  

 

     

10 Están claramente definidas y delimitadas las 
responsabilidades.  

 

     

DIRECCION 

11 Existe una buena relación entre la administración y el personal      

12 Se cuenta con personal de confianza para la supervisión de los 
demás trabajadores administrativos 

     

13 Se proporciona a los supervisores la suficiente autoridad.      

14 Se da a los trabajadores administrativos la confianza de expresar 
sus comentarios y recomendaciones, sean personales o laborales 

     

15 Se comunica a todos trabajadores administrativos los planes y 
planificaciones de la empresa. 

     

CONTROL 

16 Se controla el tiempo de atención por usuario      

17 Se toman acciones inmediatas a penas se detectan fallas y se 
soluciona de manera inmediata. 
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18 Se revisan informes de actividades, indicadores y cumplimiento de 
objetivos a fin de tomar decisiones. 

     

19 Se manejan estándares de atención para garantizar el mejor 
servicio 

     

20 Se reciben sugerencias de los usuarios y se da seguimiento      

 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
 
 
 

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

 
Estimado usuario:  
 
En estos momentos nos encontramos diagnosticando lo satisfacción de los usuarios de los servicios que 
brinda Subgerencia de Comercialización de la Municipalidad Distrital de San Juan de Miraflores, con el 
objetivo contribuir en la mejorar de la misma.  
Conocedores que sus criterios nos serán de mucha utilidad para el desarrollo de este trabajo. 
Agradecemos de antemano su colaboración al dar respuesta a las preguntas o ítems que a continuación 
se detallan.  
INSTRUCCIONES: Los siguientes ítems describen las dimensiones de la satisfacción de los usuarios. Lee 
cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una X la opción que indique un grado de acuerdo o 
desacuerdo mediante la siguiente escala: 1=Extremadamente muy satisfecho; 2=Muy satisfecho; 
3=Satisfecho; 4=Muy insatisfecho; 5=Extremadamente muy insatisfecho 
 

  Valoración 

N° Items 1 2 3 4 5 

FIABILIDAD: Presentación de solicitud 

1 Que el personal administrativo le oriente y explique de manera 
clara y precisa sobre los pasos o trámites para la inscripción y 
pago. 

     

2 Que la inscripción y pago se realice respetando el orden de llegada      

3 Se cumple con solicitar los requisitos que las disposiciones señalan 
claramente 

     

4 Se le da a conocer al usuario todo el procedimiento que se requiere 
para el otorgamiento de las licencias. 

     

5 Se le explica los tiempos en que debe salir la decisión sobre su 
licencia. 

     

ZONIFICACION 

6 Se le da a conocer al usuario la zonificación antes del inicio del 
trámite. 

 

     

7 Se le da a conocer al usuario la compatibilidad de giro antes 
del inicio del trámite.  

 

     

8 Considera que el personal encargado en plataforma tiene 
los conocimientos necesarios sobre zonificación y giros  

 

     

9 Cuando la zonificación no coincide con el giro se le da una 
salida adecuada al usuario.  

 

     

10 Están claramente definidas y delimitadas las 
responsabilidades.  

 

     

RESOLUCION DE EXPEDIENTES 
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11 Se cumple con los tiempos establecidos para la resolución de 
expedientes 

     

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

     

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

     

EMPATIA 

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

     

15 Que el personal administrativo que le atenderá muestre interés en 
solucionar los trámites de inscripción y pago. 

     

16 Que Ud. comprenda la explicación que el personal administrativo 
le brindará sobre la inscripción y pago que le realizaran. 

     

ASPECTOS TANGIBLES 

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

     

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

     

 
 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 

  



      69 
 

Anexo 3: Validación de cuestionario 
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Anexo 4: Carta de la empresa donde autoriza realizar la investigación 
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Anexo 5: Resolución del proyecto  
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Anexo 6: T1 
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Anexo 7: Fotos de aplicación de la encuesta 
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Anexo 8: Reporte TURNITIN 
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Anexo 9: Acta de originalidad 

 

 

 


