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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo; determinar las
caracteristicas de la Gestion Administrativa de la Subgerencia de Seguridad Ciudadana de
la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre respecto a la calidad de servicio de la
unidad de Serenazgo, 2019. El tipo de investigacion fue aplicada; de tipo descriptivo y de
corte transversal; basado en un disefio no experimental, porque no existi6 manipulacion
alguna de las variables. Las técnicas que se utilizaron en la recoleccion de datos fue la guia
de entrevista a personalidades representativas de la Municipalidad y cuestionarios aplicados
al personal de Serenazgo y a la poblacién del Distrito de Veintiséis de Octubre. La muestra
estuvo constituida por treinta personas que conforman la unidad de Serenazgo y 196
habitantes. De acuerdo a los resultados obtenidos se concluy6, que en la Municipalidad
Distrital de Veintiséis de Octubre, se ejerce una buena gestion administrativa y es bien
valorada por los colaboradores, quienes manifiestan que hay aspectos con mayor valoracién
como la planeacion y organizacion, mientras que en la direccién y control hay una cifra
importante que califica estos dos aspectos como regulares, por lo tanto si la unidad de
Serenazgo quiere lograr la excelencia, tendria que mejorar varios aspectos de su gestion

administrativa, lo cual contribuird a mejorar la calidad del servicio brindado.

Palabras claves: Gestion Administrativa, Calidad de servicios y Serenazgo.
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Abstract

The present research work was aimed at; Determine the characteristics of the
Administrative Management of the Subdivision of Citizen Security of the District
Municipality of Twenty-six of October in relation to the quality of service of the unit of
Serenazgo, 2019. The type of investigation was applied; of a descriptive and cross-sectional
type; Based on a non-experimental design, because there was no manipulation of the
variables. The techniques used in the data collection were the interview guide representative
personalities of the Municipality and the questionnaires applied to the personnel of
Serenazgo and the population of the District of Twenty-six of October. The sample consisted
of thirty people that make up the Serenazgo unit and 196 inhabitants. According to the results
it is concluded, it is established in the District Municipality of Twenty-six of October, a good
administrative management is exercised and it is valued by the collaborators, the aspects that
have to do with the majority as the planning and the organization are shown , while in the
direction and control are an important figure that qualifies these two aspects as regular, as
well as Serenazgo unity wants to achieve excellence, the best results of administrative

management, the quality of service provided.

Keywords: Administrative Management, Quality of Services and Serenazgo.



1. INTRODUCCION

La seguridad ciudadana ha decaido, lo cual es un problema que esta afectando la
tranquilidad de los ciudadanos, alterando de manera dréastica la calidad de vida de las
personas. Robert (2017) afirma que “Uno de los principales problemas que afronta América
Latina esté ligado a las altas tasas de homicidios que por lo menos es tres veces mayor a la
media mundial y los ciudadanos registran una alta sensacion de inseguridad” (p.93).
Aproximadamente 350 personas mueren al dia en América Latina, es por esto que en el
Banco Interamericano de Desarrollo (BID) la inseguridad es uno de los mayores retos de

desarrollo que enfrentan los paises.

Segun ¢l Banco Interamericano de Desarrollo (2011) “En América el fallecimiento
por causas externas (homicidios, accidentes y suicidios) representa el 20.5% del total de afios
perdidos por muerte y discapacidad en los hombres y mujeres” (p.4). Se considera que, en
América Latina, los resultados de violencia son alarmantes, porque cada afio,
aproximadamente 140.000 latinoamericanos son asesinados; 54 familias sufren de robos

cada minuto, haciendo un total de 28 millones al afo.

Asi mismo Per( no es ajeno al deterioro de la seguridad ciudadana, debido a esto se
han ido incrementando miles de casos relacionados a la inseguridad ciudadana. “Esto
significa que el Peru esta entre los 3 paises de Latinoamérica que tiene lo mas altos niveles
de victimizacion” (Instituto de Defensa Legal, 2015, p.9). Por otro lado, el diario La
Republica en el presente afio hace mencion que el Perd es el segundo pais con las cifras mas
altas de inseguridad: superado solo por Venezuela. Por tal situacion La Gestion
Administrativa es importante desde el inicio de todo proceso ya que funciona de manera
eficaz para el cumplimiento de una actividad o de algun proyecto en el cual se debe tener en
cuenta cuatro puntos resaltantes para llevar a cabo una buena funcion, los cuales son:
Planeacion, organizacion, direccion y control y de esta manera la gerencia pueda tomar

decisiones correctas en el momento indicado (Chiavenato, 2014).

Mientras tanto en Piura, la preocupacion principal de la poblacion es la seguridad
ciudadana, ya que representa una limitacion para el desarrollo humano sostenible, ya que

muchas veces los actos delictivos vienen agravados porque posterior a los hechos causan la



muerte de la victima o les genera lesiones graves, el sentir de la poblacion ante esta situacion
no se hace esperar, tal es el caso del Distrito Veintiséis de Octubre. En este distrito el 90.3%
de su poblacion habita en asentamientos humanos, muchos de ellos considerados “zonas
rojas”, y vulnerables ante el alto indice delincuencial (RPP Noticias, 2018). Principalmente
basandose en el enfoque de seguridad ciudadana son estas zonas rojas las que
deliberadamente necesitan una mayor afluencia de presencia de Serenazgo para contrarrestar
de alguna manera los altos indices de inseguridad en estas zonas de dicho Distrito, por lo
tanto es considerado uno de los distritos mas inseguros de Piura y muchas de ellas no logran
tener la plena cobertura por parte de las unidades de seguridad pertinentes como es el
Serenazgo, tal vez por falta de presupuesto destinado para esa unidad, la falta de
implementos y por malas gestiones administrativas por parte de la subgerencia de seguridad
ciudadana la cual esta encargada de ellos, siendo este un punto a evaluar en este presente

trabajo investigativo.

Se estimo conveniente hallar respuesta a una situacion de inseguridad del Distrito
Veintiséis de Octubre como una gran oportunidad para el area de la Subgerencia de
Seguridad ciudadana a generar mejores respuestas que pueden ser en un tiempo determinado
en base a los problemas de inseguridad. Es por ello que se gestionara el correcto desempefio,
si la mala calidad del servicio de la unidad de Serenazgo continua, los ciudadanos seguiran
sintiéndose inseguros aun en sus propios hogares, y de esta manera la tasa de victimas por

robo o violaciones seguiran en aumento y el Distrito continuaria en descenso.

Por tal motivo se permitié mejorar el compromiso y una excelente comunicacion e
involucramiento del personal administrativo y por Gltimo de los servidores publicos para
lograr trabajar en equipo y asi minimizar riesgos de inseguridad en dicho Distrito, asimismo
utilizar los recursos de la unidad de Serenazgo con mayor transparencia para asi ofrecer un
servicio de calidad y asi poder contrarrestar el problema de Seguridad Ciudadana y sin que
tengan mayor preocupacion de los peligros que ocurren diariamente, para ello es necesario
contar con personal encargado de asegurar mayor tranquilidad a la poblacion y garantizar
la tranquilidad de los derechos ciudadanos y asi ayudar a reducir las deficiencias que
presenta la gestion de la subgerencia de la seguridad ciudadana en cuanto al servicio que

ofrece la unidad antes mencionada.


https://www.monografias.com/Derecho/index.shtml

Después de hablar de la realidad problematica, se determinardn los antecedentes
internacionales; Campos y Loza (2011) Llevé a cabo la investigacion titulada “Incidencia de
la Gestion Administrativa de la Biblioteca Municipal “Pedro Moncayo” de la Ciudad de
Ibarra en mejora de la Calidad de Servicios y Atencion a los usuarios”. Tesis realizada para
poseer el grado de Licenciado en la Especialidad de Bibliotecologia en la universidad de
Ecuador. Esta tesis tuvo como objetivo mantener un dialogo sobre la implementacion de un
manual de gestiones administrativas para poder brindar un servicio de calidad a la poblacion
de dicho sector. La investigacion es de tipo descriptiva.

En este proyecto se aplico el instrumento Guia de entrevista y el cuestionario con el
propésito de obtener informacion de los colaboradores y usuarios que acceden a la
Biblioteca. La propuesta para mejorar los errores, fortaleciendo las politicas de la entidad es
para corregir errores, fortaleciendo las politicas de la organizacién, otorgando capacitacion

para mejorar los servicios y la atencién al ciudadano.

Ortiz (2011) Presento la investigacion titulada “Articulacion de actores publicos y
privados para la eficientizacion de la seguridad ciudadana en el Municipio de Hurlingham™.
Tesis para optar el Grado de Maestria en Direccion y Gestién Publica de la Universidad
Carlos Il de Madrid. Esta tesis es de tipo descriptivo y tiene como objetivo fortalecer
politicas efectivas de anticipacion a los conflictos para asi lograr una efectiva solucién. La
investigacion concluyd que un punto importante a resaltar fue la percepcién de inseguridad

en las diferentes zonas.

Valenzuela (2009) Present6 la investigacion titulada “Diagndstico y propuesta de
mejoramiento de gestion en los planes regionales y comunales de seguridad publica”. Tesis
para obtener grado de Magister en Gestion y Politicas Publicas en la Universidad de Chile.
Esta tesis tuvo como objetivo el disefio de mecanismos de mejora a manera local en plena
comunicacion con los diferentes niveles a modo territorial y sus correspondientes jefaturas.
La investigacion logré como conclusion las medidas para prevenir el delito necesitan
principalmente de una perspectiva territorial y el Municipio es la entidad mas idonea para

asimilacion de esta actividad.



Continuando con los antecedentes, se tomoé en cuenta los siguientes antecedentes
nacionales; Loayza (2016) En su tesis titulada “La Seguridad Ciudadana en el Distrito de
San Juan de Miraflores”, Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo de la ciudad
de Lima. Esta tesis es de tipo descriptivo y tiene como objetivo general, determinar cual es
la evolucion de la Seguridad Ciudadana en el Distrito de San Juan de Miraflores. Y como
conclusién se determiné que en cuanto la poblacién no tiene un buen nivel de compromiso
en lo que respecta a la seguridad ciudadana, no tienen ningun interés de participacion de lo

mencionado.

Flores y Salirrosas (2014) Presento su tesis titulada “La Gestion Administrativa y la
Calidad de Servicio del usuario en el Centro de Mejor Atencién al Ciudadano de la Region
Callao 2014”. Para adjudicarse el grado de Magister en Gestion Publica, en la Universidad
César Vallejo. Su investigacion presentada posee un enfoque cualitativo lo cual es de un tipo
basica de nivel correlacional y de un disefio no experimental. Y por Gltimo el autor concluye
que la gestion administrativa y la calidad de servicio que se otorga al ciudadano obtienen un

alto grado de satisfaccion.

Barrutia (2015), en su investigacion titulada “Relacién entre la gestion administrativa
y calidad de servicio en las oficinas de atencién al pablico de la Municipalidad de San Martin
de Porres, Lima 2015”, para adjudicarse al grado de Maestro en Administracion y direccion
de empresas de la Universidad Alas Peruanas. Esta tesis es de tipo aplicada, basado en un
disefio de corte transversal. Se utiliz6 la técnica de encuesta y como instrumento un
cuestionario para recoger la informacion. Finalmente, el autor concluye que que existe
relacién directa entre la percepcion de la gestién administrativa por parte del personal
encargado de la atencion al publico y la percepcién de la calidad de servicio al usuario;
asimismo, comentd que la dimension planeacion tuvo una correlacion 20 moderada con la

calidad de servicio.

Y finalmente a nivel local se ha considerado los siguientes antecedentes; Li (2018),
Presento su investigacion de su tesis titulada “Propuesta de implementacion del Manual de
Organizacion y Funciones para mejorar la Gestion Administrativa en el llustre Colegio de
Abogados de Piura”. Realizada para optar el Grado Profesional de Licenciatura en
Administracion de Empresas de la Universidad de Piura. En conclusion, esta propuesta de

implementar el MOF en el Ilustre Colegio de Abogados de Piura, sera de vital importancia,
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puesto que ayudara a mejorar la gestion administrativa, estableciendo mecanismos de
coordinacion, precisando las actividades, evitar duplicidad de funciones que permitan

cumplir con los objetivos planteados por la institucion.

Morocho (2016) Present6 su investigacion titulada “Eficacia del sistema de control
interno y la eficiencia de la ejecucion del gasto publico en la Municipalidad Distrital
Veintiséis de Octubre - Piura, 2015 - 2016”. El tipo de investigacion es aplicada porque esta
enfocada en una realidad especifica del entorno de la gestion publica con el fin solventar
problemas en materia de la eficiente administracién del mismo gasto por parte de la
Municipalidad, con el objetivo de generar cambios en mejora del correcto proceso del gasto
publico. En conclusién, como afirmacién final se conoce que, a mayor eficacia del sistema
de control interno, mayor es la eficiencia en el gasto pablico sustentado en un adecuado
ambiente de control, oportuna revision del riesgo, actividades de control y supervision, alto
flujo de informacion adecuadamente planificada, ejecutada y revisada al sistema interno del

control.

Baca (2015) Present6 su investigacion titulada: “Gestion Administrativa y Calidad
de Servicio en las Instituciones Educativas de la Red 07 DREP — 2015”. Tesis para
adjudicarse el Grado Profesional de Doctor en Educacion. Universidad César Vallejo —
Piura. Esta tesis es de tipo descriptivo, y el enfogque es que es una investigacion cuantitativa.
En la presente investigacion se llegd a concluir, que existe relacion directa y significativa
entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en las instituciones educativas de la
RED 07 DREP - 2015.

Con el fin de sustentar las variables de estudio se presento las teorias relacionadas.

La gestion administrativa es importante desde que se inicia un proceso
administrativo en la organizacion y se ejecuta de forma interrelacionada para poder realizar
una actividad la cual se considera cuatro etapas fundamentales en la administracién como:
Planeacion, organizacion, direccién y control, para asi poder tomar las decisiones correctas
y lograr el éxito esperado, para que de acuerdo a estos procesos administrativos se pueda

garantizar la eficiencia y eficacia. (Chiavenato, 2014)



Después de haber explicado lo que es gestién administrativa, a continuacion, se
describiran las siguientes dimensiones; Chiavenato (2014) afirma que “La planeacion es
importante porque define los objetivos para alcanzar y que se debe hacer para llegar a ellos
y asi lograr de manera positiva una buena produccion, teniendo en consideracion los riesgos
ante cualquier circunstancia dentro del proceso” (p.63). En la planeacion se determina los
escenarios futuros hacia donde se dirige la organizacion, y cuales seran las estrategias para

poder minimizar los riesgos y asi poder lograr el de éxito. (Munch, 2014)

Chiavenato (2014) afirma que “La organizacion consiste en determinar actividades
especificas necesarias para alcanzar los objetivos planeados para poder agrupar las
actividades en una estructura logica y encargar las actividades a puestos y personas
especificos” (p.65). Es decir, para que la organizacion determine con mayor eficacia los

recursos humanos y fisicos es necesario alcanzar los objetivos de la organizacion.

Segun el autor Munch (2014) hace referencia que “La direccion debe velar por las
relaciones humanas dentro de la organizacion, lo cual es importante porque se trata
comprender su comportamiento individual o grupal” (p.26) Es decir, que es indispensable
contar con técnicas de liderazgo, motivacion, clima laboral agradable y asi los colaboradores

se muestren comprometidos con la organizacion.

Toda organizacion requiere de un buen control porque incluye todas las actividades
que se emprenden para conseguir los objetivos previstos y lograr realizar evaluaciones y
analisis de los resultados y corregir a tiempo las fallas, errores y asi poder minimizar
ineficiencias o agilizar los tiempos de espera, para enfrentar todo cambio brusco que afecte

a la organizacion, y poder facilitar el trabajo en equipo (Chiavenato, 2014, p.72)

Después de haber descrito la primera variable de investigaciéon, la gestién
administrativa, se mencionara la segunda variable, calidad del servicio.

Vésquez et.al (2011) hace referencia la calidad de servicio como “la resultante de
comparar las expectativas sobre lo que se espera recibir respecto al servicio y lo que se
percibe del actuar de la empresa” (p.12) Es decir, Si la prestacion supera las expectativas del
cliente, por lo tanto, se entenderé que el servicio ofrecido es considerado como excelente,

pero si se da por el contrario entonces serad evaluado como malo, pobre o deficiente.



Todas las organizaciones han mostrado en forma coherente que se debe estar
pendiente de las expectativas del consumidor respecto a la fiabilidad, ya que se realiza el
servicio prometido de manera eficaz, esto quiere decir que la organizacion debe cumplir sus

promesas sobre entregas, suministro del servicio y solucion de problemas. (Zeithaml, 2009)

Segun Zeithman (2009) Se refiere a “La sensibilidad como la aptitud ayudar a los
usuarios a prestarles un servicio rapido y adecuado para proporcionar un servicio diligente”
(p.81). Esto se refiere a la iniciativa que posee cada persona para poder dar inicio a alguna
accion, proyecto o para poder solucionar los reclamos de los clientes respondiendo

eficazmente sus preguntas para dar solucion a sus problemas y lograr los objetivos.

Bonilla (2010) afirma que: “La seguridad que se transmite al cliente es importante
porque sienten inseguridad sobre su capacidad para evaluar los resultados ya que el cliente
percibe al servicio como de alto riesgo” (p.81). Este autor menciona que la organizacion
buscar formar compromiso con el usuario respecto al servicio que ofrece, es por ello que
consiste en un proceso selectivo de informacidn necesaria para que el ser humano pueda

sentir mas confianza en si mismo.

Seguln el autor Zeithman (2009) Se refiere a “La empatia como una habilidad propia
del ser humano, poniéndonos en su lugar para entender su forma de pensar, y experimentar
su punto de vista mejorando las relaciones interpersonales, la buena comunicacion,
generando sentimiento de simpatia, comprension y ternura” (p.122). Es decir que responde
a un trato directo o trato personal entre un colaborador y un determinado cliente, lo cual
cuenta algunos puntos importantes como son las necesidades, gustos y preferencias de éste

ultimo en mencién. (Rodriguez, 2009)

Luego de haber definido las variables de estudio, se planteara la pregunta general de
investigacion, la cual es la siguiente: ¢Cudles son las caracteristicas de la Gestion
Administrativa de la Subgerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Distrital de
Veintiséis de Octubre respecto a la calidad del servicio de la unidad de Serenazgo, afio
20197, asimismo, las preguntas especificas son las siguientes: ¢ Cuéles son las caracteristicas
que presenta la calidad del servicio de la unidad de Serenazgo de la Municipalidad Distrital

de Veintiseis de Octubre, afio 2019?, ;Cuales son las caracteristicas que presenta la
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planeacion de la subgerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad Distrital de
Veintiséis de Octubre respecto a la calidad del servicio de la unidad de Serenazgo, afio
2019?, ¢Cudles son las caracteristicas de la organizacion de la subgerencia de seguridad
ciudadana de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre respecto a la calidad del
servicio de la unidad de Serenazgo, afio 2019?, ; Cuéles son las caracteristicas de la direccion
de la subgerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de
Octubre respecto a la calidad del servicio de la unidad de Serenazgo, afio 2019?, ¢ Cuéles son
las caracteristicas del control de la subgerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad
Distrital de Veintiséis de Octubre respecto a la calidad del servicio de la unidad de
Serenazgo, afio 2019?

Por otra parte, la investigacion cuenta con una justificacién practica porque se
evaluara la gestion administrativa y la calidad de servicio de la unidad de Serenazgo, basados
en los problemas inseguridad en el Distrito Veintiséis de Octubre, donde es importante para
el funcionamiento de la sociedad y hacer modificaciones en las areas criticas para obtener
un mayor crecimiento de atencién al publico. La reaccidn que genera la presente tesis es de
gran ayuda practica porque se determinara las medidas para ofrecer una mejor calidad de
vida a la sociedad la cual su principal preocupacién de la es la delincuencia, para asi facilitar
los procesos de gestién administrativa y la calidad de servicio en el corto tiempo posible.
Esta investigacion busca conocer la realidad que dia a dia se vive en los municipios, para asi
establecer un cambio a la comunidad, y alcanzar los objetivos para asi aplicar medidas
correctivas y brindar una mayor seguridad a la poblacion, lo cual beneficiara a miles de

personas del Distrito Veintiséis de Octubre.

Por Gltimo, esta investigacion se justifica por su relevancia social ya que se encuentra
alineada al Plan Estratégico de Desarrollo Regional Concertado de Piura, ademéas se
encuentra alineado al primer eje estratégico “Derechos fundamentales y dignidad de las
personas” del “Plan Bicentenario”, donde considera esencial relacionar el desarrollo integral
y sostenible con la vigencia plena y efectiva de los derechos fundamentales y la dignidad de
las personas, lo cual es importante realizar una actitud de cambio en la sociedad, de tal forma
proteger y defender a la familia, célula fundamental de la sociedad, como factor primordial
para un buen desarrollo humano integral, de esta manera disminuir la delincuencia,
consolidar valores éticos y morales a la cohesion familiar para asi fomentar la paz y

solidaridad.



Y, por ultimo, se tiene el siguiente objetivo general, lo cual es el siguiente:
Determinar las caracteristicas de la Gestion Administrativa de la Subgerencia de Seguridad
Ciudadana de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre respecto a la calidad de
servicio de la unidad de Serenazgo, 2019. Asimismo, los objetivos especificos son los
siguientes: Determinar qué caracteristicas presentan las dimensiones de la calidad del
servicio de la unidad de Serenazgo de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre,
2019, identificar las caracteristicas de la planeacion de la subgerencia de seguridad
ciudadana de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre respecto a la calidad del
servicio de la unidad de Serenazgo, 2019, evaluar las caracteristicas de la organizacion de
la subgerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre
respecto a la calidad del servicio de la unidad de Serenazgo, 2019, describir los aspectos
relacionados a la direccion de la subgerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad
Distrital de Veintiséis de Octubre respecto a la calidad del servicio de la unidad de
Serenazgo, 2019, identificar las caracteristicas del control de la subgerencia de seguridad
ciudadana de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre respecto a la calidad del

servicio de la unidad de Serenazgo, 2019.



II. METODO

2.1. Disefo de investigacion
Con respecto al estudio realizado es no experimental, debido a que no se manipularan

las variables segun los indicadores propuestos. Este estudio es transeccional o transversal,
porque la recoleccion de datos se realizo en un periodo de tiempo determinado, su propésito

es describir variables y analizar su incidencia en un momento dado.

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), se trata de una investigacion
descriptiva ya que permitio indagar los acontecimientos de las variables y se ubico al objeto
de estudio para poder describirlo. Asi mismo la Gestion Administrativa de la Subgerencia
de Seguridad Ciudadana respecto a la calidad del servicio de la Unidad de Serenazgo en la
Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre. Piura, 2019. Finalmente se refiere a un
estilo con un enfoque mixto ya que para la releccion de datos se utilizara instrumentos

cuantitativos y cualitativos.

2.2. Variables, Operacionalizacion
2.2.1. Gestion Administrativa

Segn Munch (2010, p.23) “La gestion administrativa es el proceso de coordinacion
de los recursos con la finalidad de obtener la méxima productividad, calidad, eficacia,

eficiencia y competitividad para lograr los objetivos de la organizacion”. Ademas,

dimensiona a la Gestion Administrativa en planeacion, organizacion, direccion y control.
2.2.2. Calidad de servicio

Segun Cordero (2011) define tedricamente a la calidad de servicio como una
“Calidad percibida” de los deseos de los clientes que reciben el producto terminado o
servicio y sus percepciones de ello, pudiéndose concretar la siguiente similitud: “Calidad
percibida, Calidad real, Calidad esperada” (p.36). Ademas, explica que la calidad es lograr

que el cliente este satisfecho con lo que se requiere y asi aumentar sus expectativas.
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2.2.3. Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Dimensiones Definicion operacional Indicadores Esca_la_ fje
conceptual medicion
Consultar al personal de Serenazgo si perciben que, en la | - Estabilidad para
institucion, se determinan objetivos, planes a futuro y crecimiento
Planeacion estrategias que permitan lograr el éxito; se tuvo que - Orientacion de
Para Chiavenato aplicar el Cuestionario N° 01, que contiene los estrategias _
(2014) indica que indicadores de Estabilidad para el crecimiento, - Compromiso con Ordinal
la gestion Orientacion de estrategias y Compromiso con la accion. la accién
administrativa tiene _ Distribucion de
la ?;?Lt::l:::]aceilde Hace referencia a la definici()n de activi(.jad.es especificas, | funciones _
© para evaluarla se consideraron los indicadores, - Departamentalizac
= .pfoces.o Distribucion de funciones, Departamentalizacion y el ion .
S administrativo en | organizacion i o ’ . LT - Andlisis y disefio Ordinal
X B beneficio de la g Anadlisis y disefio de puestos. Aplicando el Cuestionario
L .= N° 01. de puestos
9 £ entidad, esto
5 < permitira sin lugar _
> S a dudas mejorar la La Direcci6n, dentro de la gestion administrativa, se | - Conduccion del
g comunicacion, L refiere al liderazgo en pro del clima organizacional y la per.sonal. ,
COMPromiso e Direccion motivacion, esta se evaluara con los indicadores de - Orientacion de Ordinal
involucramiento de Conduccion del personal, Orientacién de resultado y resultado
los funcionarios y Capacitacion, a través del Cuestionario N° 01, - Capacitacion
servidores publicos - _ ) - Coordinacion
para el logro del Identificar fallas a tiempo, supervisar evaluar, hacen - Supervisién Ordinal
trabajo en equipo. Control reft_eren_clla a lo que es el Control de_ntr_o de una _ Consolidacién de
organizacion, y fue evaluada con los indicadores de resultados

Coordinacion, Supervision y Consolidacion de resultados,
aplicando en Cuestionario N° 01.
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. Definicion . . s . . Escala de
Variables Dimensiones Definicion operacional Indicadores -
conceptual medicion
N2 La Fiabilidad hace referencia al cumplimiento de - Capacidad de
Segun Vasquez, I i ..
) Fiabilidad | promesas, como parte de la calidad de servicio; la cual se | respuesta
Rodriguez y evaluara con los indicadores Capacidad de respuestae | ~ Interaccllon
Diaz (2011) Interaccion personal, a traves del Cuestionario N° 02. persona Ordinal
hace referencia o Se rgflere a la aptitud que s.e .tlen,e para ayudar a los - In|C|at_|ya
_ Sensibilidad |  usuarios a prestarles un servicio rapido y adecuado; la | - Atencion
a la calidad de sensibilidad seré evaluada, con los indicadores Iniciativa, | ~ Equidad Ordinal
servicio como Atencion y Equidad, aplicando el Cuestionario N° 02.
“la resultante de La seguridad que se le transmite al usuario y como es - Confianza
Variable Y: Seguridad percibida por este; ser4 evaluada con los indicadores de | - Cortesia .
; comparar las . ] . . - Servicio Ordinal
Calidad de Confianza, Cortesia y Servicio; usando como instrumento
servicio expectativas de recoleccion de datos, el cuestionario N° 02.
sobre lo que se Evaluar el trato y comprension de la necesidad del - Atencion
. Empatia i i i ici ersonalizada
espera recibir Y usu_arlg por parte de qum_:t] le brinda fen servicio, fu_e_con ] g\mabilidad ordinal
los indicadores de Atencion personalizada y Amabilidad,
respecto al a través del Cuestionario N°02.
servicio y lo - Equipamiento
. Equipamiento, Apariencia personal e Instalaciones han | - Apariencia de
que se percibe . . . .,
Aspe_ctos sido los indicadores con los que medira la percepcion de persona!
del actuar dela | Tangibles la calidad respecto a los Aspectos tangibles; todo estoa | - In,stalgmones Ordinal
comodas

empresa” (p.12)

través del Cuestionario N° 02.
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo
2.3.1. Poblacién

Segin Hernandez et.al (2014) afirma que: “La poblacion se refiere a todas las
personas con diferentes caracteristicas que serviran para medir y obtener informacion, para
poder dar solucion a problemas especificos de la unidad de analisis” (p.183). El analisis de

la presente tesis esté elaborado por la Unidad de Serenazgo y los pobladores de este Distrito

a) Pobladores del Distrito de Veintiséis de Octubre

La poblacion de este trabajo de investigacion estara representada por los ciudadanos
que viven en el Distrito de Veintiséis de Octubre, que segin INEI el nimero promedio de
habitantes es 147,683.

b) Colaboradores de la Unidad de Serenazgo

Como segunda poblaciéon tuvimos a los colaboradores de la Subgerencia de
Seguridad Ciudadana de la Municipalidad de Veintiséis de Octubre; conformado por (30)

personas.
2.3.2. Muestra

Para hallar la muestra de la presente investigacion se aplicara la formula de poblacion
finita, dado que se conoce el total de individuos que viven en el Distrito, lo cual ayuda para
el andlisis de las variables en estudio. Formula de la poblacion finita:

Zi*p*q*N
e?(N—-1)+ Z&*p=q

n =

Donde:

n: Es el tamafio de la muestra.

a: Nivel de significancia (95%)

Z2,: Puntuacion correspondiente al nivel de significancia (1,96)
p: Es la variabilidad positiva (0,5)

g: Es la variabilidad Negativa (1-p = 0,5)

e: Error permitido 7%

Muestra de la poblacion Distrito de Veintiséis de Octubre

_ 1,962 x 0.5 * 0.5 x 147,683
~ 0.072(147,683 — 1) + 1,962 % 0.5 % 0.5

n =196

n
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2.3.3. Muestreo

El tipo de muestreo utilizado en el presente estudio es el muestreo aleatorio simple.
Si se selecciona un tamafio de muestra n de una poblacion de tamafio N de tal manera que
cada muestra posible de tamafio n tenga la misma probabilidad de ser seleccionada, el
procedimiento de muestreo se denomina muestreo aleatorio simple. A la muestra obtenida

se le denomina muestra aleatoria simple.

2.3.4. Criterios de Seleccion

1.  Poblacidon del Distrito de Veintiséis de Octubre
a) Criterio de inclusién:
Personas de ambos géneros cuyas edades sean mayores de 20 afios y menores de 64 afios.
Personas que residan en el Distrito Veintiséis de Octubre.
b) Criterio de exclusion:
Personas con alguna limitacion en la capacidad cognitiva.
Personas que vivan en zonas de alto riesgo dentro del Distrito.

Personas con antecedentes Penales, Policiales y/o Judiciales.

2. Colaboradores
a) Criterio de inclusion:

Todos los colaboradores de la Unidad de Serenazgo y por lo tanto no hay exclusion.

2.4. Técnicas instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad.
Segtin Hernandez et al. (2014) Afirma que: “Recolectar los datos implica elaborar un

plan especifico de procedimientos que conlleven a reunir datos con un propdsito
determinado” (p.215). En esta investigacion, la manera de recopilar datos fue enfocando el
planteamiento del problema, proporcionados a las personas naturales, usuarios, que usan el

servicio de las unidades de Serenazgo.
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2.4.1. Técnicas

Encuesta: La presente investigacion se empleé la técnica de encuesta, que se aplicaron en
un solo momento para alcanzar soluciones del problema de la presente investigacion,

aplicada a los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre.

Entrevista: Es una técnica cualitativa que tiene como fin establecer un dialogo fluido entre
el investigador y el investigado para obtener respuestas concretas y con ayuda de fuentes
primarias despegar las interrogantes presentadas sobre Gestion Administrativa de la
Subgerencia de Seguridad Ciudadana.

2.4.2. Instrumentos

Cuestionario: Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) hace mencion que “Un cuestionario
consiste en un grupo de interrogantes respecto a una o mas variables que van a medirse,
teniendo relacion con el planteamiento del problema e hipétesis” (p.211). Estos instrumentos
se utilizaran para formular una gama de preguntas que seran aplicadas a la unidad de analisis,
con el fin de recolectar informacidn de diversas opiniones y hechos de acuerdo a la poblacién

los cuales han sido validados por expertos en temas de investigacion cientifica.

Cuestionario 01: Con el cual se va a evaluar la variable, Gestion administrativa, el cual esta
conformado por 16 preguntas orientadas a evaluar cada una de las dimensiones de la variable

en mencion.

Cuestionario 02: Con este cuestionario se ha evaluado la variable Calidad de servicio, y esta
conformado por 20 preguntas cerradas, evaluando a cada una de las dimensiones de la

misma.

Guia de entrevista: Es un instrumento cualitativo y principalmente tiene como fin obtener
informacidn necesaria para comprender el fendmeno a estudiar de una manera precisa. El
cual fue aplicado a los responsables de la Subgerencia de seguridad ciudadana de la

Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre.
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2.4.3. Validez:

Para Hernandez, et al (2014), “La validez se refiere al concepto del grado en que una
herramienta que en verdad mida la variable que pretende evaluar” (p. 201). Los elementos
que se emplean para la medicion deben de ser muy confiables y de gran validez, por ello,
antes de ser ejecutados fueron rigurosamente introducidos a un filtro de corroboracion de
contenido por parte de expertos, donde se consideraron tres aspectos muy importantes: La

relevancia, la pertinencia y la claridad y de esta forma que reflejen consistencia.

2.4.4. Confiabilidad

Para lograr la medicion y fiabilidad de los cuestionarios para cada uno de los items,
se aplico el coeficiente de evaluacion Alpha de Cronbach, a la poblacion, la cual dio como
resultado un alto nivel de confiabilidad de 0.934 del cuestionario de Calidad de Servicio, y
por ultimo en el cuestionario de Gestion Administrativa el resultado es 0.957 y por ello

demuestra alto nivel de confiabilidad de los instrumentos.

2.5. Procedimiento
Nuestro proceso de recoleccion de datos se inicio en la biblioteca de nuestra casa de

estudios, apoyandonos también del Repositorio de la Universidad Nacional de Piura,
utilizamos sitios web de referencia y se aprovechd6 lo que el mundo tecnologico y su amplia
capacidad de informacidn tenian para ofrecernos. Para poder cuantificar nuestros datos
estadisticos, realizamos encuestas para el personal de Serenazgo y para los trabajadores de
la subgerencia de seguridad ciudadana, de modo inicial ejecutamos una prueba piloto, y en
una posterior ocasion ejecutamos los cuestionarios a la poblacion
2.6. Métodos de analisis de datos

El analisis de los datos obtenidos de los instrumentos cuantitativos, han sido
evaluados a través un analisis descriptivo, haciendo uso de tablas de frecuencias y graficos
estadisticos. El procesamiento de los datos recopilados se llevo a cabo a través de los

programas estadisticos SPSS version 25.0 y el programa denominado Excel para Windows.

Para el analisis de los resultados obtenidos por el instrumento cualitativo que fue la
guia de entrevista, se llevd a cabo un andlisis de interpretacion literal, con el objetivo de

valorar la significacion de los resultados resolviendo las interrogantes de la investigacion.
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2.7. Aspectos éticos
En la presente investigacion, se consideraran los subsecuentes principios éticos en la

aplicacion de instrumentos, andlisis y otros (teorias relacionadas, antecedentes, marco

conceptual).

- El respeto por la propiedad intelectual, ya que la informacion que ha sido
considerada para fundamentar la realidad problematica, antecedentes, teorias
relacionadas y marco conceptual, han sido citadas de acuerdo a las normas APA.

- El respeto a la privacidad y el anonimato de los individuos que participan en
el estudio.

- Autenticidad y honestidad, ya que no se manipularan los datos obtenidos de
la investigacion, sino que se interpretaran segun la realidad de manera objetiva.

- Responsabilidad en el manejo de la informacién recolectada tratdndose de

empresas privadas del sector pesquero artesanal.
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1. RESULTADOS

Los resultados de la investigacion se presentan por cada uno de los objetivos

3. L. Determinar qué caracteristicas presentan las dimensiones de la calidad del
servicio de la unidad de Serenazgo de la Municipalidad Distrital de Veintiseéis
de Octubre, 2019.

Figura N°1: Percepcion de la calidad del servicio de la unidad de Serenazgo

Calidad de servicio

3’720I I I
I |

Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Asp.Tangibles

Promedio

Dimensiones de la Calidad de servicio

Fuente: Cuestionario aplicado a los ciudadanos

El andlisis realizado para evaluar la calidad de servicio se obtuvo de la aplicacion del
cuestionario N°1, donde se obtuvo un promedio de 3.720 de una escala de 1 — 5. El cual se
aproxima a la categoria DE ACUERDO (4). La calidad de servicio fue evaluada en sus 5
dimensiones las cuales se muestran en la figura N°1, donde las dimensiones fiabilidad,
sensibilidad y seguridad estan por encima del promedio de la calidad del servicio; por otro
lado, tenemos la dimensién Empatia y aspectos tangibles por debajo del promedio, sobre

todo aspectos tangibles tienen el valor mas bajo de las otras dimensiones.
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Figura N°2: Percepcion Calidad de servicio desde el aspecto Fiabilidad

Fiabilidad

4,200
4,100
4,000
3,900

3,800
3,800

Promedio

3,700
3,600
- -
3,400
Servicio correcto Resoluciéon de Seguridad necesaria Atencion necesaria
problemas

Items

Fuente: Cuestionario aplicado a los ciudadanos

La fiabilidad obtuvo un promedio 3.8 el cual fue obtenido que desde la percepcién
de los usuarios quienes evaluaron que el personal de serenazgo lleva a cabo el servicio de
manera correcta en la primera ocasién. con 4.1, ademas consideran que el personal de
serenazgo brinda atencién a quien lo necesite con 3.9, estos dos aspectos estan por encima
del promedio de la fiabilidad. Al ser consultados si el personal de Serenazgo muestra interés
en cuanto a solucionar sus problemas de manera rapida y eficiente el promedio obtenido ha
sido de 3.7 frente a si el personal de serenazgo brinda seguridad necesaria obteniendo un
promedio de 3.5.

Figura N°3: Percepcion Calidad de servicio desde el aspecto Sensibilidad

Sensibilidad

4,100
4,100

4,000

3,900

3,800
3,775

3,700

Promedio

3,600
3,500
3,400

2,400

3,300
Servicio rapido vy Interes al Preocupacidon por Justicia frente a
oportuno problemas. interes del usuario solicitudes de
emergencia

Items

Fuente: Cuestionario aplicado a los ciudadanos
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La sensibilidad obtuvo un promedio de 3.7, el cual fue obtenido desde la percepcion
de los ciudadanos quienes evaluaron que el personal de Serenazgo se preocupa por sus
intereses y demuestra preocupacion en la solucion de sus problemas obteniendo 4.1y 4.0
respectivamente, estos dos aspectos estan por encima del promedio de sensibilidad. Sin
embargo, dejan expuesto que el personal de Serenazgo no ofrece un servicio rapido y
oportuno lo cual el promedio obtenido es de 3.4.

Figura N°4: Percepcion Calidad de servicio desde el aspecto Seguridad

Seguridad

4,100
4,100
4,000

3,900

3,800 3,775

37800

Promedio

3,700
3,700

3,600

3,500
3,500

3,400
Comportamiento Cortesia Servicio correcto en la Muestra educacion al
confiable. primera ocasidn. momento de realizar el
servicio.

Items
Fuente: Cuestionario aplicado a los ciudadanos
La seguridad obtuvo un promedio de 3.7, el cual fue obtenido desde la percepcion de
los ciudadanos quienes evaluaron que el personal de Serenazgo muestra educacion al
momento de realizar el servicio y estan de acuerdo con el comportamiento del personal lo
cual les inspira confianza obteniendo 4.1. y 3.8 respectivamente. En tal sentido, dejan
expuesto que se debe resaltar que la cortesia y realizar el servicio de manera correcta la
primera ocasion son los aspectos que, sin ser desfavorables, son los menos valorados

obteniendo un promedio de 3.5.
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Figura N°5: Percepcién Calidad de servicio desde el aspecto Empatia

Empatia
3,800
3,750
3,700
3,650
© 3,650
=
@
E
2
a. 3,600
3,550
- .
3,450
Atencién Personal de Serenazgo Personal de Serenazgo Personal de Serenazgo
personalizada. atiende sus comprende la situacién muestra amabilidad en
necesidades de emergencia por la la primera ocasion.
especificas. que estd pasando.

Items

Fuente: Cuestionario aplicado a los ciudadanos

En relacion al aspecto de la empatia se obtuvo un promedio de 3.65, son también
percibidos de manera favorable, segun la opinién de los ciudadanos donde indican que la
atencion del personal de Serenazgo es personalizada obteniendo un promedio de 3.8 y
comprende la situaciéon de emergencia por la que esta pasando y muestra amabilidad en la
primera ocasion con un promedio de 3.7, donde estos items estan por encima del promedio
de la empatia. No obstante, el 3.5 de ciudadanos indican que el personal no atiende sus

necesidades especificas lo cual recibe una valoracion un poco més baja que los anteriores.

Figura N°6: Percepcién Calidad de servicio desde el aspecto Aspectos tangibles

Aspectos Tangibles
3,800

3,700
2,600

3,500
3,500

Promedio

2,400

3,300

- -
3,100
Veintiséis de Octubre Serenazgo cuenta El Serenazgo que Serenazgo tiene
necesita de tener con equipamiento atiende su instalaciones fisicas
mas P.A.R necesario emergencia cuenta wisualmente

con buen aspecto de comodas.
presentaciéon

Items

Fuente: Cuestionario aplicado a los ciudadanos
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Los aspectos tangibles, en su mayoria son los menos valorados; donde se obtuvo un
promedio de 3.5, el cual fue obtenido desde la percepcion de los ciudadanos del Distrito de
en estudio, donde indican que se necesita de tener mas puestos de auxilio rapido segun el
promedio de 3.8, también concuerdan en que el personal de la unidad de Serenazgo tiene
instalaciones fisicas visualmente comodas. En cambio, el 3.2 hacen mencion que dicha
unidad no cuenta con el equipamiento necesario que se requiere para dar un servicio de
calidad y su presentacion tampoco es la méas correcta, estos Ultimos aspectos son los cuales

se debe mejorar para lograr un buen funcionamiento de cada actividad.

3.2. ldentificar las caracteristicas de la planeacién de la subgerencia de seguridad
ciudadana de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre respecto a la

calidad del servicio de la unidad de Serenazgo, 2019.
Figura N°7: Caracteristicas de la Planeacion de la subgerencia de seguridad ciudadana

Planeacion

4,300
4,200
4,100
4,000

3,90@,850

3,800

Promedio

3,700
3,600

3,500

- -
3,300
Apoyo de las jefaturas Esfuerzos orientadosen Dispone de un plan Usted como personal
encargadas para su base a herramientas estratégico de Serenazgo se
crecimiento profesional estratégicas identifica y

compromete con la
organizacién

Items

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Con respecto a la planeacion se obtuvo un promedio de 3.85, lo cual la mayoria de
aspectos logran un promedio de percepcion favorable segln la opinion de los colaboradores,
se obtuvo también que ahi aspectos que estan por encima del promedio de la planeacion,
donde el 4.3 de colaboradores estan de acuerdo que tienen el apoyo de las jefaturas
encargadas para su crecimiento profesional y determinacién de lineas de carrera en la unidad

que son participes; consideran ademas que el personal de Serenazgo se identifica y se
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compromete con la organizacion y que sus esfuerzos estan orientados en base a herramientas
estratégicas; estos aspectos obtienen un promedio de 3.9 y 38 respectivamente; sin embargo,
el 3.4 de los encuestados no estan de acuerdo en que la Subgerencia de Seguridad Ciudadana

presenta un plan estratégico trimestral para mejorar el indice de calidad de Seguridad.

3.3. Evaluar las caracteristicas de la organizacion de la Subgerencia de seguridad
ciudadana de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre respecto a la

calidad del servicio de la unidad de Serenazgo, 2019.
Figura N°8: Caracteristicas de la Organizacion de la subgerencia de seguridad ciudadana

Organizacion

4,200
4,100
4,000
3,925
© 3,900
=
@
£
e
o 3,800
3,700
- .
3,500
Personal de serenazgo Conoce el organigrama Cumplimiento de Existe un adecuado
desem pefia una de la Subgerencia y servicios prestados analisis en los disefios
funcion correcta unidad de Serenazgo de cargos dentro de la

Insitucion

Items

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Referente al aspecto de la organizacion, la opinién es favorable, segun el promedio
obtenido de 3.9 el cual fue obtenido desde la percepcion de los ciudadanos; quienes
evaluaron que el personal de Serenazgo desempefia sus funciones en forma correcta con 4.2,
ademas consideran que tener conocimiento de las personas que conforman la estructura de
la Subgerencia de seguridad ciudadana y su unidad de Serenazgo con 4.0, estos aspectos
estdn por encima del promedio de la organizacién. Asimismo, se encontré que los
encuestados creen que los servicios prestados por su unidad cumplen responsablemente con
sus funciones y que existe un adecuado analisis en los disefios de cargos dentro de la

Institucion con un 3.6 de promedio.
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3.4. Describir los aspectos relacionados a la direccion de la subgerencia de seguridad
ciudadana de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre respecto a la

calidad del servicio de la unidad de Serenazgo, 2019.

Figura N°9: Caracteristicas de la Direccion de la subgerencia de seguridad ciudadana

Direccion

3,800

3,700

00
3,550

3,500

Promedio

- .
3,100
Funcién de manera Cumplimiento de Informacién del Capacitaciones

proactiva del funciones de las servicio ofrecido constantes
personal jefaturas

Items

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Los resultados del estudio indican que el aspecto de la direccion obtiene un promedio
de 3.5 segun la percepcion de los ciudadanos; quienes evaluaron que el personal de
Serenazgo encargado de las intervenciones o acciones rapidas ejecuta su funcién de manera
proactiva con un 3.8 de promedio. Por el contrario, los investigados no concuerdan mucho
en que se debe realizar capacitaciones constantemente, al menos una vez por mes en su

unidad, donde obtuvo un promedio de 3.2, dando una valoracién desfavorable.
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3.5.1dentificar las caracteristicas del control de la subgerencia de seguridad ciudadana
de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre respecto a la calidad del

servicio de la unidad de Serenazgo, 2019.

Figura N°10: Caracteristicas del Control de la subgerencia de seguridad ciudadana
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

El control obtuvo un promedio 3.5, el cual fue obtenido desde la percepcion de los
colaboradores quienes en evidencia que existe un supervisor encargado de la prevencion de
dafios mayores a la comunidad, de manera que tiene la capacidad de manera que puede
anticiparse a los problemas para obtener una mejora en los resultados, de manera que, en
cada una de sus intervenciones, éstos sean favorables en beneficio al ciudadano, estos
aspectos obtuvieron un promedio de 3,6 y 3,9 respectivamente. En cambio, se obtuvo un
promedio de 3.3 que indica que no existe una buena coordinacion entre las dos jefaturas
Subgerencia de Seguridad Ciudadana y la Unidad de Serenazgo, por esta razén se requiere
un cambio sustancial que se oriente a la mejora de la gestion, y mejorar el cumplimiento de

las normas para asi convertir a la actividad en un sector competitivo.
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3.6.Determinar las caracteristicas de la Gestion Administrativa de la Subgerencia de
Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre

respecto a la calidad de servicio de la unidad de Serenazgo, 2019.

Figura N°11: Resumen descriptivo de los aspectos de la Gestion Administrativa en la
Subgerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de
Octubre
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

La gestion administrativa obtuvo un promedio de evaluacion de 3.725, el cual
significa es una aprobacion entre regular y de acuerdo por parte de los colaboradores de la
Subgerencia de seguridad ciudadana, sin embargo, hay aspectos que reciben mayor
valoraciéon como la planeacion y organizacion con un 3.85 y 3.9 respectivamente, mientras
que la direccién y control, que, sin ser desfavorables, son los aspectos menos valorados con
un promedio de 3.55 y 3.57, lo cual se debe mejorar estos aspectos para lograr una buena

gestion dentro de la Institucion.
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V. DISCUSION

En el presente trabajo de investigacion tuvo como principal objetivo determinar las
caracteristicas de la Gestion Administrativa de la Subgerencia de Seguridad Ciudadana de
la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre respecto a la calidad de servicio de la
unidad de Serenazgo, 2019, para lo cual se emplearon tres instrumentos para la recoleccion
de datos, cuestionarios y guia de entrevista. Los resultados obtenidos con los instrumentos
cuantitativos, fueron mejor entendidos con la informacién de la entrevista aplicada a los

responsables de las jefaturas.

El primer objetivo esta orientado en determinar qué caracteristicas presentan la
dimension calidad de servicio de la unidad de Serenazgo de la Municipalidad Distrital
de Veintiséis de Octubre, 2019. Véasquez et.al (2011) manifestaron que la calidad de
servicio como la resultante de relacionar las expectativas sobre lo que se espera obtener
respecto al servicio y lo que se percibe del actuar de la empresa. Por tanto, como resultado,
segun la percepcion de los ciudadanos respecto a la fiabilidad del servicio, por un lado se
obtuvo un promedio de 3.8 de la escala valorativa, el cual significa que gran parte de los
ciudadanos estan de acuerdo con que el servicio, se lleva de manera correcta y este brinda
atencion segun sus necesidades, y frente a un promedio de 3.5 respecto a que el personal de
Serenazgo brinda informacion necesaria, entendiéndose de que hace falta mejorar la

comunicacion o informacion brindada al usuario por parte de la Unidad de Serenazgo.

Asimismo, en lo que concierne en los aspectos de sensibilidad y seguridad, ambos
aspectos obtuvieron un promedio de evaluacion de 3.775, lo cual significa es una aprobacion
entre regular y de acuerdo por parte de los ciudadanos. Estos resultados afirman lo dicho por
Flores y Salirrosas (2014), quienes encontraron en su investigacion acerca de la relacion
entre la gestion administrativa y el grado de satisfaccion de los usuarios, un grado de relacion
alto, por tanto, podemos entender que si el nivel de satisfaccion de los usuarios del distrito
de Veintiséis de octubre no es tan aceptable como se pudiera desear, es porque la gestion

administrativa tiene aspectos por mejorar.

Asimismo, el segundo objetivo especifico; identificar las caracteristicas de la
planeacion de la Subgerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad Distrital de
Veintiséis de Octubre respecto a la calidad del servicio de la unidad de Serenazgo, 2019.

Chiavenato (2014) afirma que la planeacion es importante porque define que se debe hacer
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para alcanzar los objetivos y asi lograr una buena produccion, teniendo en consideracion los
riesgos ante cualquier circunstancia dentro del proceso. Uno de los aspectos de la gestion
administrativa evaluados, es precisamente la planeacién, donde el promedio de aceptacion
de este aspecto es de 3.850, el cual se aproxima a un grado de Acuerdo, evidenciando que
un porcentaje de los colaboradores consideran que la planeacion en la institucion, es
favorable desde su perspectiva, obteniendo un promedio de 4.3, el manifiestan que la
planificacion es percibida de forma bastante positiva, por encima de la categoria De acuerdo
(4). Los resultados de la entrevista a los responsables de las diferentes areas de esta unidad,
mencionaron que saben como actuar de forma inmediata ante cualquier reclamo o peticion
por parte de los ciudadanos debe de ser atendida muy rapidamente, y generando de esta
manera una buena perspectiva de nuestro trabajo a la poblacion del distrito. Por tanto, se
entiende el porqué de un resultado positivo de la planeacion. En tal sentido, estos resultados
concuerdan con la investigacion realizada por; Barrutia (2015) quien encontrd que en su
investigacion “relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio en las oficinas
de atencion al publico de la Municipalidad de San Martin de Porres”, afirm6 que la
dimensién planeacién obtuvo una correlacion 20 moderada con la calidad del servicio al
usuario, afirmando que existe una relacion directa en la percepcién de la gestion
administrativa por parte del personal encargado de la atencion al publico y la calidad del

servicio, afirmando que la planeacion es bastante favorable por los usuarios.

Respecto al tercer objetivo especifico; evaluar las caracteristicas de la
organizacion de la subgerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad Distrital
de Veintiseis de Octubre respecto a la calidad del servicio de la unidad de Serenazgo,
2019. Chiavenato (2014) afirma que debe determinar actividades necesarias para lograr los
objetivos planteados y unir todas las actividades de una estructura I6gica donde se encargan
a personas especificas. Uno de los aspectos de la gestion administrativa evaluados, es la
organizacion, donde el promedio de aceptacidén de este aspecto es de 3.925, el cual se
aproxima a un grado de Acuerdo, evidenciando que un porcentaje de los colaboradores
consideran que la organizacion en la institucion, no es tan positiva, esto frente a lo
mencionado por Li (2018), quien propone un MOF a un colegio de abogados, afirmando que
esto ayudard a mejorar la gestion administrativa de la institucién. Los resultados pueden
entenderse que los colaboradores perciben una mala organizacion dado de que en la
subgerencia de seguridad ciudadana no existen manuales de funciones y trabajan de manera

improvisada.
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El cuarto objetivo; escribir los aspectos relacionados a la direccion de la
subgerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de
Octubre respecto a la calidad del servicio de la unidad de Serenazgo, 2019. Munch
(2014) afirma que la direccién debe proteger las relaciones humanas en la organizacion, lo
cual es importante porque se trata comprender su comportamiento individual o grupal. El
aspecto a evaluar fue la direccion donde el promedio obtenido fue 3,550 segun la percepcion
de los colaboradores donde un promedio de 3.8, hace mencion que las intervenciones de las
acciones rapidas se ejecutan de manera proactiva de igual forma indican que los jefes de la
unidad de Serenazgo cumplen eficientemente sus funciones, y existe una adecuada
informacion por parte del area encargada. Esto refleja de que existe liderazgo en algunos de
los responsables de la unidad de Serenazgo, mientras que un 3.2 promedio menciona que se
debe realizar capacitaciones constantes al personal, dando una valoracion desfavorable.
Estos resultados ponen en evidencia con el trabajo de investigacion de Campos y Loza
(2011), quien propone que se debe mantener un dialogo entre ambas jefaturas sobre la
implementacidn de un manual de gestiones administrativas para poder asi brindar un servicio
de calidad a la poblacién y asi mejorar los errores, fortaleciendo las politicas de la entidad,

otorgando capacitacién para mejorar los servicios y la atencion al ciudadano.

El quinto objetivo; identificar las caracteristicas del control de la Subgerencia de
seguridad ciudadana de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre respecto a
la calidad del servicio de la unidad de Serenazgo, 2019. Chiavenato (2014) menciona que
toda organizacion requiere de un buen control porque involucra las actividades que se
emplean para conseguir los objetivos previstos, lograr realizar evaluaciones de anélisis de
los resultados y corregir a tiempo las fallas, errores para asi poder minimizar ineficiencias o
agilizar los tiempos de espera, para enfrentar todo cambio brusco que afecte a la
organizacion, y poder facilitar el trabajo en equipo.

Con lo antes mencionado, como resultado segun los encuestados respecto a la
dimensidn control se obtuvo un promedio de 3.5 de la escala valorativa, el cual se aproxima
a un grado Regular, evidenciando que un promedio de 3.9 de colaboradores que existe un
supervisor de Subgerencia de seguridad ciudadana que se encarga de la prevencién de
algunos dafios mayores a la comunidad, de manera que tiene la capacidad de anticiparse a
los problemas para obtener una mejora en los resultados, estos resultados de estudio ponen
en evidencia un aspecto de control que son valorados de forma favorable en beneficio al

ciudadano, mientras que un promedio de 3.3 afirma que existen problemas en cuanto a tener
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una buena coordinacion entre las dos jefaturas Subgerencia de seguridad ciudadana y la
unidad de Serenazgo, por esta razén se requiere un cambio sustancial que se oriente a la
mejora de la gestion, mejorar el cumplimiento de las normas y poder cumplir con el manual
de organizaciones y funciones establecidos por el area encargada, para asi convertir la
actividad en un sector competitivo. En tal sentido los resultados coinciden con el trabajo de
investigacion de Morocho (2016) donde menciona como afirmacién final se conoce que, a
mayor efectividad del sistema de control interno, mayor es la eficiencia en el gasto publico
sustentado en un adecuado ambiente de control, oportuna revision del riesgo, actividades de
control y supervision, alto flujo de informacion adecuadamente planificada, ejecutada del

sistema de control interno y asi mejorar en el cumplimiento de las funciones.

Respecto al objetivo general el cual esta enfocado a determinar las caracteristicas
de la Gestion Administrativa de la Subgerencia de Seguridad Ciudadana de la
Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre respecto a la calidad de servicio de la
unidad de Serenazgo, 2019. Chiavenato (2014) indica que la gestién administrativa tiene
prioridad de influenciar en los procesos de la organizacion lo cual esto va a permitir mejorar
la comunicacién y el compromiso de los funcionarios para el logro del trabajo en equipo.
Asimismo, Véasquez, Rodriguez & Diaz (2011) hace referencia a la calidad de servicio como
el resultado de relacionar las expectativas sobre lo que se espera obtener respecto al servicio
y lo que se percibe del actuar de la empresa; entonces, los resultados obtenidos de la
investigacion, tal cual se han mostrado anteriormente indicaron que en general, la mayoria
de los trabajadores califica a la Gestion Administrativa de la Subgerencia de Seguridad
Ciudadana de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre, con un promedio de 3,725
con una valoracion entre Regular y De Acuerdo. Sin embargo, se obtuvo también que hay
aspectos que estan por encima del promedio de la planeacion con 3,85 y 3,9 respectivamente.
Asimismo, se debe tener en cuenta que hay una cifra importante de colaboradores, que
califica a la direccion y control como Regular, lo cual se debe mejorar estos aspectos para

lograr una buena gestion dentro de la Institucion.
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V. CONCLUSIONES

1. La calidad del servicio de la unidad de Serenazgo, es calificado como bueno segun la
opinion de los ciudadanos, lo cual refleja que el servicio es fiable, tiene una buena
capacidad de respuesta, seguro, empético y cuenta con elementos fisicos para facilitar la

atencion de los ciudadanos del Distrito.

2. Laplaneacion de la Subgerencia es calificada buena, segun los colaboradores de la unidad
de Serenazgo, aqui se explica, que los colaboradores tienen apoyo de las jefaturas
encargadas para formar linea de carrera; cabe sefialar que hay un aspecto poco favorable,
como no contar con un plan trimestral a fin de mejorar el indice de calidad de seguridad
en el Distrito.

3. Asimismo, la organizacion es otro de los aspectos mas importantes dentro de la gestion,
es calificada favorablemente, lo que implica que el personal cumple un conjunto de reglas
y normas orientadas a respetar todo el equipo de trabajo dentro de la Institucion,

cumpliendo adecuadamente sus funciones.

4. Otro aspecto es la gestion, relacionado a la direccion de la Subgerencia, aqui es donde se
toman las decisiones, el personal realiza sus funciones de manera proactiva y eficiente y
existen canales de comunicacion sobre lo que la unidad de Serenazgo le ofrece a la
comunidad, pero, sin embargo, se observa que el personal no es capacitado con mucha

frecuencia.

5. Referente al aspecto del control, se muestra que en general, la Subgerencia, cuenta con
un supervisor de prevencién de dafios mayores a la comunidad, logrando mejores
resultados por parte de Serenazgo; sin embargo, se debe tener en cuenta que no hay una

buena coordinacion entre las dos jefaturas de la Subgerencia y Unidad de Serenazgo.

6. Para finalizar en la Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre, se ejerce una buena
gestion administrativa y es bien valorada, sin embargo, hay aspectos con mayor
valoracion como la planeacion y organizacion, mientras que en la direccion y control hay
una cifra importante que califica estos dos aspectos como regulares o deficientes, por lo
tanto, si la unidad de Serenazgo quiere lograr la excelencia, tendria que mejorar toda la

gestion administrativa.
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VI. RECOMENDACIONES

. A las personalidades representativas de la Subgerencia de seguridad ciudadana se les
recomienda continuar reforzando lo que compete a la calidad de sus servicios enfocando
la mejora continua de la unidad de Serenazgo, para que siga manteniendo y sobrepasando
la fiabilidad de los servicios de esta unidad, realizando charlas motivacionales con el

grupo de trabajo para que de esta manera mejore la imagen que proyecta al ciudadano.

. Alos lideres de la Subgerencia de seguridad ciudadana en lo que respecta a la planeacion,
se recomienda continuar proporcionando el apoyo necesario a sus colaboradores para que
siga mejorando, segun los planes proyectados por ellos y tomando como foco principal,

mejorar el indice de calidad referente al tema de seguridad ciudadana en el Distrito.

. A su vez también se les recomienda a las autoridades administrativas de la Subgerencia
de seguridad ciudadana en el aspecto organizacional que siga manteniendo las buenas
costumbres que ya posee respecto a las reglas y normas institucionales para que siga

existiendo un clima de respeto entre cada uno de sus colaboradores.

. De tal modo se les recomienda a las autoridades representativas en el aspecto referente a
la direccion, llevar a cabo programas de capacitacion al personal, para que de esta manera
se puedan explorar las nuevas capacidades que a falta de entrenamiento se encuentran adn
no explotadas, potenciandolos para que logren ofrecer a sus servicios con una mayor

calidad

. Seguido a esto, el aspecto referente al control, se recomienda reforzar la coordinacion
entre la Subgerencia de Seguridad y la Unidad de Serenazgo trabajando en conjunto
aspectos para que ambas areas cumplan sus objetivos propuestos, solicitando reportes

diarios acerca de prevencion de dafios mayores a ciertos sectores del Distrito.

. Como éapice final se les recomienda a los representantes de la Sub gerencia de seguridad
ciudadana reforzar con capacitaciones, seminarios, charlas motivacionales, conferencias
al personal que cada autoridad posea a su cargo para fortalecer esta Sub gerencia y
establecer una mejora a modo global de la gestion administrativa de toda esa area,
obteniendo con estas recomendaciones, personal calificado e instruido en cada una de sus

funciones.
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VI. PROPUESTA

PROPUESTA DE UN PLAN DE ACCION BASADO EN ESTRATEGIAS, PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UNIDAD DE SERENAZGO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VEINTISEIS DE OCTUBRE 1. INTRODUCCION

1. Introduccion

Con el transcurso del tiempo, el desarrollo de las municipalidades en el Perd es parte
de un crecimiento sistematico en cada cambio de gobierno, siendo importante que el estado
le dedique principalmente un nivel de prioridad al fortalecimiento en las gestiones
municipales y manera escalonada la mejora también llegaria para las subgerencias de cada
municipalidad de cualquier parte del pais, especialmente a las unidades de Subgerencia de
Seguridad Ciudadana, por consiguiente existen factores que obstaculizan su crecimiento,
esto se debe a la falta de una comunicacién interna que oriente a la empresa para el correcto

desarrollo de funciones y actividades en mencion.

Demostrando de tal modo que la Subgerencia de Seguridad Ciudadana cuenta con
una conduccion clara que pueda sostener a una sociedad cada vez mas competitiva y puedan
ampliar su Operacionalizacion, siendo un principal objetivo en cualquier institucion, por
ello las municipalidades deben hacer un andlisis del entorno interno en funcion del personal
de manera periddica que les permita conocer que tan eficientes y competitivos logran ser ,

frente a las necesidades y demandas de todos sus usuarios.

2. Objetivo general
- Proponer plan de accion basado en estrategias, para mejorar la calidad de servicio de

la Unidad de Serenazgo de la Municipalidad distrital de Veintiseis de octubre, 2019.

2.1. Objetivos especificos
- Fortalecer el portal institucional con noticias actuales del ambito municipal
- Mejorar la comunicacién con la comunidad y el servicio que se les brinda
- Establecer alianzas estratégicas con organizaciones privadas y publicas para
capacitar al personal en seguridad ciudadana.
- Equipar al personal de seguridad con material necesario para el correcto desempefio

de sus funciones.
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- Fomentar una comunicacion horizontal y vertical para inspirar confianza al personal,
para brindar mayor seguridad a la poblacion

- Disminuir el riego al que se exponen los trabajadores, contando con la informacion
adecuada y oportuna para reaccionar.

- Mejorar la cobertura del servicio de seguridad ciudadana

- Conformar grupos de trabajo con una adecuada coordinacion para ser mas

competitivos en la atencion de la demanda de la ciudad

3. Justificacion

La razon principal para definir las estrategias, estan sustentadas en hallazgos logrados
mediante la utilizacion de instrumentos en el area de la Subgerencia de seguridad ciudadana
la cual estd encargada de la Unidad de Serenazgo de dicho distrito, la cual muestra una
situacion no aceptable en el nivel de comunicacion interna por consiguiente la
competitividad empresarial es adecuada, lo cual permite tomar acciones en relacion a su
mejora en un tiempo determinado, con el objetivo de velar el crecimiento de la empresa y

generar asi mayor competitividad econémica.

Por lo tanto, para lograr el correcto desarrollo de las propuestas, es importante una
aplicacion eficaz de los analisis estratégicos, para esto se necesita impulsar la misién, visién
y valores, asi mismo lograr plantear un anélisis adecuado de cada factor estratégico con la
fin de lograr conocer cada aspectos positivos y negativos que perjudican a la institucién, para
ello se necesita la participacion del personal para su desarrollo lo cual es de gran importancia
realizar capacitaciones con el propdsito de guiar cada actividad para su formacion, ademas
realizar evaluacion y mejoramiento de sus activos, asi mismo se debe tener en cuenta la
valoracion de la demanda del actual mercado, a pesar que se esta aprovechando el

incremento econdmico del entorno.

Asimismo, la propuesta se basa en el desarrollo de estratégicas que permita mejorar
aquellas deficiencias en relacion a los lineamientos estratégicos y competitividad
empresarial con respecto a los requerimientos y necesidades de la organizacion, siendo de
gran importancia el planteamiento de aspectos que guien el crecimiento econémico de la

organizacion respecto a los objetivos institucionales establecidos a un corto y largo plazo.
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Anélisis FODA

Factores Internos

Factores Externos

Fortalezas

Debilidades

F1: Cuenta con un portal institucional

F2: Eficiente capacidad de respuesta del portal
institucional

F3: Visualizacién de facil entendimiento para el
usuario.

D1: Falta de equipos de proteccion personal para los
colaboradores

D2: Equipos de proteccion personal insuficientes para
la unidad de Serenazgo.

D3: Falta de coordinacion y apoyo de las diferentes
areas

D4: Falta de capacitacion en conocimiento sobre
prevencion.

Oportunidades

Estrategia (FO)

Estrategia (DO)

Ol: Existencia de empresas de
seguridad en el distrito
02: Aumento del presupuesto para

= Fortalecer el portal institucional con noticias
actuales del &mbito municipal (F1, O2)

= Establecer alianzas estratégicas con
organizaciones privadas y publicas para capacitar
al personal en seguridad ciudadana (D4, O4, O2)

seguridad = Mejorar la comunicacion con la comunidad y | = Equipar al personal de seguridad con material
O3: Incremento  de policias el servicio que se les brinda. necesario para el correcto desempefio de sus
designados al distrito. (FLF2,F3,02,03) funciones. (D1, D2, O2)
= Fomentar una comunicacion horizontal y vertical
para inspirar confianza al personal, para brindar
mayor seguridad a la poblacién. (D3, O2)
Amenazas Estrategia (FA) Estrategia (DA)

Al: Supervision de instituciones
que velan por el bienestar del
colaborador.

A2: Condiciones laborales

A3: Conflicto social

A4: Inseguridad ciudadana

= Disminuir el riesgo al que se exponen los
trabajadores, contando con la informacion
adecuada y oportuna para reaccionar. (F5, A2)

= Mejorar la cobertura del servicio de seguridad
ciudadana. (F1,F2,A3,A4)

= Conformar grupos de trabajo con una adecuada
coordinacion para ser mas competitivos en la
atencion de la demanda de la ciudad. (D3,A3,A4)

35



4. Desarrollo de estrategias

A continuacion, se describen las estrategias fundamentales:

Plan de accion basado en estrategias, para mejorar la calidad de servicio de la Unidad de

Serenazgo de la Municipalidad distrital de Veintiseis de octubre.

PROPUESTA

Fortalecer el portal institucional con noticias actuales del ambito

municipal

IMPORTANCIA

El portal institucional es el medio de informacion y noticias donde se
controlan las actividades relacionadas con la Imagen y Relaciones
publicas de la Municipalidad de Veintiséis de Octubre, para mantener
una buena imagen ante el usuario para que pueda estar informado de los
planes de accion y acontecimientos de alarmas que se puedan dar dentro
del distrito y promover relaciones positivas con otras instituciones

publicas o privadas.

ACCIONES

- Adquisicién de un dominio o URL
- Establecer parametros o cronograma de actualizaciones del
portal

- Establecer el contenido del portal.

RECURSQOS

- Humanos: Técnico

- Tecnoldgicos: URL, Servidor

- Econdmicos: Mantenimiento mensual de URL S/50.00 Servidor
S/1500.00

RESPONSABLE

Encargada de Imagen Institucional y Relaciones Publicas

DURACION

Permanente
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Mejorar la comunicacion con la comunidad y el servicio que se les

PROPUESTA )
brinda.
Sera importante porque permitird que la Subgerencia y Serenazgo se
comuniquen de manera oportuna, anticipdndose a cualquier suceso y
IMPORTANCIA _ _ B _
puedan tomarse las medidas correctivas o de accion necesarias para la
solucion.
- Charlas
ACCIONES - Visitas a zonas vulnerables
- Concientizacion de la gente
- Publicitar el portal institucional.
- Humanos: Personas para volantear (5) y capacitadores (2)
RECURSOS - Materiales:(banner, folleterias)
- Econdmicos: Volantearos S/ 100.00 por dia, Banners S/300.00,
folleteria S/70.00
RESPONSABLE | Area de Imagen Institucional y Relaciones Publicas
DURACION | Permanente
PROPUESTA Establecer alianzas estratégicas con organizaciones privadas y
publicas para capacitar al personal en seguridad ciudadana
Permitira con estos convenios que el personal de Serenazgo profundice
IMPORTANCIA | mss en temas de seguridad.
- Convenios con Instituciones Publicas: Policia Nacional y
Ejército
ACCIONES - Convenios con empresas privadas: Empresas de seguridad y
Academias militares
RECURSOS - Humanos: Capacitador y entrenador
RESPONSABLE | Subgerente de Seguridad Ciudadana
DURACION Permanente
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PROPUESTA

Equipar al personal de seguridad con material necesario para el

correcto desempefio de sus funciones.

IMPORTANCIA

Implementar al Serenazgo con los recursos suficientes para poder
cumplir sus tareas de vigilancia dentro de todo el Distrito, para

coberturar zonas donde no se tenia alcance anteriormente.

ACCIONES

- Establecer un convenio con Instituciones Privadas para el
auspicio de los recursos necesarios.
- Fomentar un convenio con el Ministerio del Interior para

mejorar los recursos en la unidad de Serenazgo.

RECURSOS

Adquisicién de Implementos: Equipos de proteccidén para treinta
(30) colaboradores de la unidad de Serenazgo)

- Chaleco antibalas S/12,000.00

- Vara de goma S/750.00

- Botines punta de acero S/ 1350.00

- Gorra S/450.00

- Pantalén tactico S/1650.00

- Polo impreso con logo Municipal S/300.00

Equipos disuasivos para treinta (30) colaboradores de la unidad de
Serenazgo:
- Gas Pimienta S/2550.00

- Paralizador de descarga eléctrica S/ 2700.00

Equipos de comunicacion para treinta (30) colaboradores de la
unidad de Serenazgo:
- Radios S/2100.00

- Sistema de Geolocalizacién S/9000.00

Equipos de movilizacion:
10 camionetas Mitsubishi L200 4x4 $200.000 (Unidades

proporcionadas mediante convenio con el Ministerio del Interior)

RESPONSABLE

Subgerente de seguridad ciudadana

DURACION

Permanente
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Fomentar una comunicacion horizontal y vertical para inspirar

PROPUESTA confianza al personal, para brindar mayor seguridad a la
poblacion
IMPORTANCIA | Fomentar la comunicacion interna
- Capacitaciones acerca de trabajo en equipo de liderazgo
- Capacitaciones de empatia
ACCIONES P P
- Crear cronogramas de reuniones periodicas de equipo
- Colaboradores del area
RECURSOS - Coaching
RESPONSABLE | Jefes de areas
DURACION Permanente
Disminuir el riego al que se exponen los trabajadores, contando con la
PROPUESTA _ y _
informacion adecuada y oportuna para reaccionar
Al equipar al personal se podran desde la central dar alertas al personal
de Serenazgo de temas que puedan poner en riesgo la integridad del
IMPORTANCIA | personal, el personal en todo momento estara ubicado lo que permitira
hacerle llegar las alertas tempranas de algin acontecimiento que pueda
ocurrir.
- Equipar al Serenazgo
ACCIONES L )
- Generar la ubicacion de cada sereno a cargo de la unidad
Humanos: Sub gerente de Seguridad Ciudadana, Gobernador Regional,
Ministro del Interior
Materiales: Equipos de proteccién; Equipos disuasivos; Equipos de
comunicacion; Equipos de movilizacion.
Econdmicos:
RECURSOS

- Derivados de implementos (S/ 44,850.00)

- Equipos de movilizacién ($ 200,000.00)
Estos gastos seran asumidos mediante el formato de convenios entre la
Subgerencia de Seguridad Ciudadana, Gobierno Regional de Piura y
Ministerio del Interior.
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RESPONSABLE

Unidad de Serenazgo y Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana en apoyo
con el Gobierno Regional y el Ministerio del Interior

DURACION

Permanente

PROPUESTA

Mejorar la cobertura del servicio de seguridad ciudadana

IMPORTANCIA

Permite atender a cabalidad todos los sucesos que se presentan en el
Distrito, ya que por distintos factores: falta de personal, falta de

combustible, falta de entrenamiento; no se puede llegar a cubrir.

ACCIONES

- Gestionar al recurso humano necesario para coberturar las zonas
donde no llegamos

- Maximizar el uso del combustible

- Socializar documentacién importante del area de la

subgerencia.

RECURSOS

Humanos: Jefes de la Unidad de Serenazgo y Personal a cargo.
Econdmicos:

- Derivados de implementos (S/ 44,850.00)

- Equipos de movilizacién ($ 200,000.00)
Estos gastos seran asumidos mediante el formato de convenios entre la
Subgerencia de Seguridad Ciudadana, Gobierno Regional de Piura y
Ministerio del Interior.
Materiales:

- Equipos de proteccion

- Equipos disuasivos

- Equipos de comunicacion

- Equipos de movilizacion.

RESPONSABLE

Unidad de Serenazgo del Distrito de Veintiséis de Octubre

DURACION

Permanente
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Conformar grupos de trabajo con una adecuada coordinacion para ser

PROPUESTA mas competitivos en la atencion de la demanda de la ciudad
Se planificard, se organizara, se dirigird y se controlard todas las
IMPORTANCIA | acciones de la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana y la unidad de
Serenazgo
Elaborar los planes del area
- Plan estratégico
- Plan operativo
ACCIONES - Plan de contingencia de la Subgerencia de seguridad ciudadana
Esto permitird formar equipos responsables de cada una de las
actividades que cada uno contenga
RECURSOS | Humanos: Jefes de area y colaboradores
RESPONSABLE | Subgerente de Seguridad Ciudadana
DURACION Permanente
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

TITULO

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

METODO

La Gestion Administrativa de
la Subgerencia de Seguridad
Ciudadana respecto a la
calidad del servicio de la
Unidad de Serenazgo en la
Municipalidad Distrital de
Veintiséis de Octubre. Piura,
2019.

¢Cuales son las caracteristicas de la
Gestion  Administrativa de la
Subgerencia de Seguridad Ciudadana
de la Municipalidad Distrital de
Veintiséis de Octubre respecto a la
calidad del servicio de la unidad de
Serenazgo, afio 2019?

Determinar las caracteristicas de la
Gestion ~ Administrativa de la
Subgerencia de Seguridad Ciudadana
de la Municipalidad Distrital de
Veintiséis de Octubre respecto a la
calidad de servicio de la unidad de
Serenazgo, afio 2019

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢Cudles son las caracteristicas que
presenta la calidad del servicio de la
unidad de Serenazgo de la
Municipalidad Distrital de Veintiséis
de Octubre, afio 2019?

Determinar ~ qué  caracteristicas
presentan las dimensiones de la
calidad del servicio de la unidad de
Serenazgo de la Municipalidad
Distrital de Veintiséis de Octubre,
afno 2019.

¢Cuales son las caracteristicas que
presenta la planeacion de la
subgerencia de seguridad ciudadana
de la Municipalidad Distrital de
Veintiséis de Octubre respecto a la
calidad del servicio de la unidad de
Serenazgo, afo 2019?

Identificar las caracteristicas de la
planeacion de la subgerencia de
seguridad  ciudadana de la
Municipalidad Distrital de Veintiséis
de Octubre respecto a la calidad del
servicio de la unidad de Serenazgo,
afio 2019.

Tipo de investigacion

- No

transversal

Disefio de investigacion

- Descriptiva

Enfoque

- Cuantitativo y cualitativo

Poblacion

- Poblacién del Distrito de

Veintiséis de
segun  INEI
habitantes.

- Personal de Serenazgo

Muestra

- Poblacion del Distrito:

196 habitantes

experimental y

Octubre,
147,683
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¢Cuales son las caracteristicas de la
organizacion de la subgerencia de
seguridad ciudadana de la
Municipalidad Distrital de Veintiséis
de Octubre respecto a la calidad del
servicio de la unidad de Serenazgo,
afio 2019?

Evaluar las caracteristicas de la
organizacion de la subgerencia de
seguridad  ciudadana de la
Municipalidad Distrital de Veintiséis
de Octubre respecto a la calidad del
servicio de la unidad de Serenazgo,
afio 2019

¢Cuales son las caracteristicas de la
direccion de la subgerencia de
seguridad ciudadana de la
Municipalidad Distrital de Veintiséis
de Octubre respecto a la calidad del
servicio de la unidad de Serenazgo,
afo 2019?

Describir los aspectos relacionados a
la direccién de la subgerencia de
seguridad  ciudadana de la
Municipalidad Distrital de Veintiséis
de Octubre respecto a la calidad del
servicio de la unidad de Serenazgo,
afio 20109.

¢Cuales son las caracteristicas del
control de la subgerencia de seguridad
ciudadana de la Municipalidad
Distrital de Veintiséis de Octubre
respecto a la calidad del servicio de la
unidad de Serenazgo, afio 2019?

Identificar las caracteristicas del
control de la subgerencia de
seguridad  ciudadana de la

Municipalidad Distrital de Veintiséis
de Octubre respecto a la calidad del
servicio de la unidad de Serenazgo,
afio 20109.

- Personal de Serenazgo: 30

colaboradores

= Técnica
- (02) Encuestas, (01)
entrevista

= Instrumentos
- (02) Cuestionarios, (01)
guia de entrevista
= Método de analisis
- Analisis descriptivo
mediante programa SPSS
V22 y Microsoft Excel, a
de de

frecuencia y porcentaje

través tablas

que representaran  los

resultados estadisticos
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Anexo 2.A: Cuestionario N° 01, aplicado al personal de Serenazgo con relacion a la
Subgerencia de seguridad ciudadana

‘ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Cuestionario aplicado al personal de Serenazgo con relacion a la Subgerencia de Seguridad Ciudadana

del Distrito de Veintiséis de Octubre para mejorar la Gestion Administrativa y la Calidad del Servicio al
Cliente

Cordiales saludos: solicito su colaboracion para la realizacion de la presente encuesta, por lo que se le
agradece complete todo el cuestionario el cual tiene un caracter confidencial.

Este cuestionario estd destinado a recolectar informacion que serd necesaria como sustento de la
investigacion “La Gestion Administrativa de la Subgerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad
Distrital de Veintiséis de Octubre y la calidad del servicio de la unidad de Serenazgo— afio 2019”. Lea
cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (X) la alternativa que Ud. crea conveniente segun la
escala que se presenta a continuacién. Muchas gracias.

Escala de medicion consta:

(5) Totalmente de acuerdo - (4) De acuerdo - (3) Indeciso - (2) En desacuerdo - (1) Totalmente en
desacuerdo

DATOS ESPECIFICOS

Totalmente Totalmente
de De Indeciso En en
ITEMS acuerdo desacuerdo
Acuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

PLANEACION

Considera de acuerdo tener el apoyo de las
1 |jefaturas encargadas para su crecimiento
profesional y determinacion de lineas de
carrera en la unidad que son participes

Considera de acuerdo que sus esfuerzos
2 |estdn orientados en base a herramientas
estratégicas

Usted considera que el é&rea de la
3 Subgerencia de Seguridad Ciudadana
presenta un plan estratégico trimestral para
mejorar el indice de calidad de Seguridad

Usted como personal de Serenazgo se
identifica y compromete con la organizacion

ORGANIZACION
5 Considera usted desempefiar una correcta
funcidn de su area.
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ITEMS

Totalmente
de
Acuerdo

De
acuerdo

Totalmente
En

Indeciso en
desacuerdo
desacuerdo

5

4

3 2 1

Usted tiene conocimiento de las personas
que conforman el organigrama de la
Subgerencia de Seguridad Ciudadana y su
Unidad de Serenazgo

Usted cree que los servicios prestados de su
unidad cumplen responsablemente con sus
funciones

Usted considera correcto afirmar que existe
un adecuado andlisis en los disefios de cada
puesto ocupado en su unidad.

DIRECCION

El personal de Serenazgo encargado de las
intervenciones o acciones rapidas ejecuta su
funcién de manera proactiva

10

Cree usted que los jefes de la unidad de
Serenazgo trabajan eficientemente para
cumplir con sus funciones

11

En su unidad de Serenazgo existe una
adecuada informacion por parte de la
Subgerencia de Seguridad Ciudadana del
servicio que ustedes le ofrecen a la
comunidad

12

Considera afirmar que se realicen
constantemente capacitaciones al menos una
vez por mes a su unidad

13

CONTROL

Existe una buena coordinacion entre las dos
jefaturas  Subgerencia de  Seguridad
Ciudadana y la Unidad de Serenazgo

14

Existe un supervisor de la Subgerencia de
Seguridad Ciudadana encargado de la
prevencion de dafios mayores a la
comunidad

15

Usted cree que la Sugerencia de Seguridad
Ciudadana se anticipa a los problemas para
obtener una mejora en los resultados.

16

Considera usted que los resultados obtenidos
en cada una de sus intervenciones son
favorables en beneficio al ciudadano

DATOS GENERALES

1. Edad

2. Sexo

3. Estado civil

4. Ocupacion

Fecha:
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Anexo 2.B: Cuestionario N° 02, aplicado a los pobladores en relacién con la
propuesta de mejora para la Unidad de Serenazgo del Distrito de Veintiséis de

Octubre
~ ii UNMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Cuestionario aplicado a los pobladores en relacion con la propuesta de mejora para la Unidad de
Serenazgo del Distrito de Veintiséis de Octubre

Cordiales saludos: solicito su colaboracion para la realizacion de la presente encuesta, por lo que se le agradece
complete todo el cuestionario el cual tiene un caracter confidencial.

Este cuestionario esta destinado a recolectar informacioén que sera necesaria como sustento de la investigacion “La
Gestion Administrativa de la Subgerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad Distrital de Veintiséis de
Octubre y la calidad del servicio de la unidad de Serenazgo—aino 2019”. Lea cuidadosamente cada pregunta y marque
con un aspa (X) la alternativa que Ud. crea conveniente segin la escala que se presenta a continuacion. Muchas
gracias.

Escala de medicion consta:
(5) Totalmente de acuerdo - (4) De acuerdo - (3) Indeciso - (2) En desacuerdo - (1) Totalmente en desacuerdo

DATQOS ESPECIFICOS

Totalmente de | De _ En Totalmente
Acuerdo acuerdo Indeciso desacuerdo e
TR desacuerdo

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION: FIABILIDAD

Usted considera que el personal de Serenazgo
lleva a cabo el servicio de manera correcta en
la primera ocasion.

Estaria usted de acuerdo que el personal de
Serenazgo muestra interés en cuanto a
2 | solucionar sus problemas de manera rapida y
eficiente.

Considera estar de acuerdo que el personal de
3 | Serenazgo le brinda la seguridad necesaria.

Cree usted estar de acuerdo en que el personal
4 |de Serenazgo brinda atencion a quien lo
necesite.

DIMENSION: SENSIBILIDAD
El personal de Serenazgo ofrece de forma
rapida y oportuna el servicio que brinda.
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ITEMS

Totalmente de
Acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

4

2

1

Considera usted que el personal de Serenazgo
6 |muestra interés en la solucion de sus
problemas.

Considera usted que el personal de Serenazgo
7 lse preocupa de sus intereses.

El personal de Serenazgo actda con justicia
8 | frente a sus solicitudes de emergencia

DIMESION: SEGURIDAD
9 | El comportamiento del personal de Serenazgo
le inspira confianza.

10 | El personal de Serenazgo se muestra cortes.

El personal de Serenazgo lleva a cabo el
11 |servicio de manera correcta en la primera
ocasion.

El personal de Serenazgo muestra educacion

12 al momento de realizar el servicio.

DIMESION: EMPATIA
13 | Percibe usted que la atencién del personal de
Serenazgo es personalizada.

El personal de Serenazgo atiende sus

14 necesidades especificas.

Usted estd de acuerdo que el personal de
15 | Serenazgo entiende o comprende la situacion
de emergencia por la que esta pasando.

El personal de Serenazgo muestra amabilidad

16 . .
en la primera ocasion.

DIMENSION: TANGIBLES

Considera usted que el Distrito de Veintiséis
de Octubre necesita de tener mas puestos de
auxilio rapido.

17

La unidad de Serenazgo cuenta con un
18 | equipamiento que se requiere para dar un
servicio de calidad.

El personal de Serenazgo que atiende su
19 |emergencia tiene correcta presentacion
personal.

Creé usted que el personal de Serenazgo tiene

20 instalaciones fisicas visualmente comodas.

DATOS GENERALES

1. Edad

2. Sexo

3. Estado civil

4. Ocupacion

Fecha:
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Anexo 3: Guia de Entrevista aplicada a personalidades representativas de la
Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre.

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GUIA DE ENTREVISTA APLICADA A PERSONALIDADES REPRESENTATIVAS DE
LA MUNICIPALIDAD DRISTITAL DE 26 DE OCTUBRE

Aplicado a: Fecha: 17/05/2019

Estimado reciba mis cordiales saludos en nombre de la Universidad Cesar Vallejo. EI motivo
de la presente entrevista es conocer las caracteristicas de la identidad institucional de la
Municipalidad Distrital de 26 de Octubre y acerca de las relaciones que mantiene la

institucién con la poblacion del sector.

Agradecemos de antemano su atenta colaboracion.

Filosofia institucional

1.- ¢Cuél considera que es el eje principal de la filosofia institucional de la Municipalidad
del Distrito 26 de Octubre?

2.- ¢ Considera que la mision, vision y valores de la institucion son facilmente comunicables,
utiles, se logran interiorizar y a su vez son usados por todos los colaboradores en la labor

diaria?
3.- ¢ Cree usted que dentro de los planteamientos de la institucion se tienen siempre presente
las necesidades actuales de la juventud?

Cultura institucional

4.- ;COmo es que considera que es la conducta a manera global de los colaboradores de la
Sub gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad del Distrito 26 de Octubre?

5.- ¢ Cuadl es su opinidn personal con respecto a los servicios brindados para la juventud y su

seguridad ciudadana?

6.- (Como considera que ha sido el desenvolvimiento historico de la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana en relacion a las necesidades de la poblacion del distrito de 26 de

Octubre? En su opinion, ¢Que necesidades se deben priorizar actualmente?
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Conceptos comunicativos

7.- ¢Cree usted que la comunicacion interna es eficiente, articulada y permite el logro de los
objetivos estratégicos? ¢Como es el proceso de difusion (Comunicacion externa) de las

actividades de la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana?

8.- ¢ Considera usted que la poblacion se siente protegida con su sistema actual de seguridad

ofrecido por ustedes?
Instrumentos de comunicacion digital

9.- ¢(Considera usted que la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana cuenta con los medios
necesarios tecnoldgicamente hablando para poseer un adecuado control de seguridad

ciudadana?

10.- {Qué se deberia de hacer a manera de Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana para
mejorar para difundir a la poblacion que se esta haciendo una buena gestién respecto a la
seguridad de la poblacion del Distrito de 26 de Octubre?
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GUIA DE ENTREVISTA APLICADA A PERSONALIDADES REPRESENTATIVAS
DE LA MUNICIPALIDAD DRISTITAL DE 26 DE OCTUBRE

Aplicado a: Beatriz Guevara Corrales Fecha: 09/05/2019

Estimado reciba mis cordiales saludos en nombre de la Universidad Cesar Vallejo. El motivo
de la presente entrevista es conocer las caracteristicas de la identidad institucional de la
Municipalidad Distrital de 26 de Octubre y acerca de las relaciones que mantiene la
institucion con la poblacion del sector.

Agradecemos de antemano su atenta colaboracion.

Filosofia institucional

1.- ¢Cudl considera que es el eje principal de la filosofia institucional de la
Municipalidad del Distrito 26 de Octubre?

Rpta : Su eje principal es velar por la seguridad de los ciudadanos, a los cuales nos debemos
como servidores publicos, garantizando su tranquilidad, bienestar y seguridad, siendo
nosotros el ente encargado de velar por la tranquilidad de cada miembro, de cada familia
que vive en el Distrito de Veintiséis de Octubre , de igual modo la accion inmediata ante
cualquier reclamo o peticion por parte de los ciudadanos debe de ser atendida muy
rapidamente, demostrando nosotros el personal que trabaja en toda la Municipalidad
Distrital de Veintiseis de Octubre, eficiencia en nuestras labores y generando de esta manera

una buena perspectiva de nuestro trabajo a la poblacion del distrito.

2.- ¢Considera que la misidn, vision y valores de la institucion son facilmente
comunicables, utiles, se logran interiorizar y a su vez son usados por todos los

colaboradores en la labor diaria?

Rpta: Si, dado que de manera diaria se les recuerda al personal y es muy importante esto, ya
que crea conciencia en todo el personal, aunque particularmente siento que el afio 2018 se
realiz6 una mejor tarea a lo que se refiere el transmitir la mision, vision y valores

institucionales, actualmente estamos mejorando en hacer esfuerzos para que todos los
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trabajadores sepan nuestra filosofia y puedan identificarse con la municipalidad para que,

conociendo nuestros valores, mision y vision, realicen una mejor labor.

3.- ¢Cree usted que dentro de los planteamientos de la institucion se tienen siempre

presente las necesidades actuales de la juventud?

Rpta: Si, porque constantemente tienen programas motivacionales para la juventud, charlas
campeonatos, actividades, en los cuales se plantea el lema mente sana en cuerpo sano. De
esta forma mantenemos nuestra juventud lejos de los vicios que terminan repercutiendo en
nuestra sociedad. La juventud forma una parte importante dentro del plan de gobierno de
cada gestion, con la cual se generan retos tratando de incentivar a la juventud a ser un buen

ciudadano.
Cultura institucional

4.- ;Como es que considera que es la conducta a manera global de los colaboradores
de la Sub gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad del Distrito 26 de

Octubre?

Rpta : Si, considero que nuestra subgerencia goza de una buena conducta de manera global
siendo educados con todos los usuarios que requieren de nuestros servicios, ejecutando su
buena conducta y generando un lazo de confianza entre los usuarios del servicio, dando
resolucion a las dudas o consultas referente al tema de seguridad de esta comuna
pertenecientes al Distrito de Veintiséis de Octubre, la conducta debe de desarrollarse de
acuerdo a las politicas que rigen nuestro servicio y debe de ser el foco principal de todos
nuestros colaboradores en su dia a dia.

5.- ¢ Cual es su opinidn personal con respecto a los servicios brindados para la juventud

y su seguridad ciudadana?

Rpta: Considero que han sido muy bien organizados y le han dado la prioridad necesaria,

dado que la juventud es el futuro de toda sociedad.

6.- ¢ Como considera que ha sido el desenvolvimiento historico de la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana en relacion a las necesidades de la poblacion del Distrito de
Veintiséis de Octubre? En su opinién, ¢Que necesidades se deben priorizar

actualmente?

Rpta: Las necesidades urgentes, es la capacitacion al personal, puesto que, a los trabajadores

estables, estamos en los puestos donde existe una alta demanda de los servicios, y se requiere
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de tal modo una mayor capacitacion, debido a que actualmente las normas se actualizan

constantemente.
Conceptos comunicativos

7.- ¢Cree usted que la comunicacion interna es eficiente, articulada y permite el logro
de los objetivos estratégicos? ¢ CoOmo es el proceso de difusion (Comunicacion externa)

de las actividades de la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana?

Rpta: Actualmente pienso que hasta el 2018, la comunicacion era eficiente, y a su vez nos

permitia el logro de los objetivos trazados, inclusive se lograron metas.

8.- ¢Considera usted que la poblacion se siente protegida con su sistema actual de

seguridad ofrecido por ustedes?

Rpta: Considero que, no llega en su totalidad, no se abastece, porque también la poblacion

no contribuye con el pago de los arbitrios.
Instrumentos de comunicacion digital

9.- ¢Considera usted que la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana cuenta con los
medios necesarios tecnolégicamente hablando para poseer un adecuado control de

seguridad ciudadana?

Rpta: Considero que existen deficiencias, por la falta de presupuesto, y es uno de los
problemas que afectan de manera considerable a esta unidad jefatural y asi como a la nuestra

a muchas mas.

10.- ¢ Qué se deberia de hacer a manera de Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana para
mejorar para difundir a la poblacion que se esta haciendo una buena gestién respecto

a la seguridad de la poblacion del Distrito de 26 de Octubre?

Rpta : Se deberian de activar las camaras de video vigilancia o de seguridad, que estén
totalmente operativas, debido a que si existen, pero no se da el adecuado o respectivo

mantenimiento.
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Aplicado a: Dennis Saavedra Garcia Fecha: 09/05/2019

Estimado reciba mis cordiales saludos en nombre de la Universidad Cesar Vallejo. EI motivo
de la presente entrevista es conocer las caracteristicas de la identidad institucional de la
Municipalidad Distrital de 26 de Octubre y acerca de las relaciones que mantiene la institucion

con la poblacion del sector.

Agradecemos de antemano su atenta colaboracion.

Filosofia institucional

1.- ¢ Cual considera que es el eje principal de la filosofia institucional de la Municipalidad
del Distrito 26 de Octubre?

Rpta : Desde el punto de vista institucional, considero que el eje principal de nuestra
municipalidad es el crecimiento sostenido del distrito y de inclusién, promoviendo seguridad y
confianza, que satisfagan las necesidades y aspiraciones de los habitantes del distrito,
cumpliendo a carta cabal nuestra filosofia de primar las necesidades del ciudadano y otorgar
asi una buena perspectiva hacia el ciudadano de contar con una municipalidad que se encontrara

a su entera disposicion para cualquier situacion en que se nos solicite.

2.- ¢(Considera que la mision, vision y valores de la institucion son facilmente
comunicables, utiles, se logran interiorizar y a su vez son usados por todos los

colaboradores en la labor diaria?

Rpta: Considero que hasta el afio 2018 existia una muy buena comunicacidn, pero poco a poco
en el transcurso de este afo, no se estan difundiendo de manera correcta los comunicados de la
institucion, lo que ocasiona retrasos en la respuesta de las solicitudes, considero que el equipo

de imagen institucional no estd tomando en cuenta esta variable la cual es la correcta
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comunicacion tanto interna como externa, conociendo Yy concientizando a nuestros

colaboradores a seguir los lineamientos de nuestra vision , mision y cumplir nuestros valores.

3.- ¢Cree usted que dentro de los planteamientos de la institucion se tienen siempre

presente las necesidades actuales de la juventud?

Rpta: Si porque se encuentra dentro del plan de gobierno que tenia planteado la municipalidad
y lo esta llevando a cabo realizando actividades que promuevan la sana integracion de la
juventud, dentro de los programas que posee cada municipalidad existen profesionales tales
como psicologos, abogados, educadores, enfermeros, terapistas fisicos, nutricionistas, pediatras
que trabajan en conjunto por la juventud de su distrito y de la municipalidad en la cual se
desempefian profesionalmente, velando de esta manera por el bienestar de la juventud del
distrito.

Cultura institucional

4.- ; COmo es que considera que es la conducta a manera global de los colaboradores de la

Sub gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad del Distrito 26 de Octubre?

Rpta : Ellos estan desempafiando una buena conducta, al interactuar de manera sana con la
juventud, de esta forma los jovenes los ven, como amigos y vecinos, resolviendo sus dudas o
consultas en cuanto al tema de seguridad del distrito, miembros de una misma comunidad y
sienten que de alguna u otra manera si tienen alguna necesidad al requerir de los servicios de la
subgerencia de seguridad ciudadana sabran que nosotros los apoyaremos dentro del marco legal

y hasta donde lo permita la constitucion vigente.

5.- ¢ Cudl es su opinidén personal con respecto a los servicios brindados para la juventud y

su seguridad ciudadana?

Rpta: Considero que han sido muy bien organizados y le han dado la prioridad necesaria, dado
que la juventud es el futuro de toda sociedad. Sin embargo, creemos que nos falta un poco mas
de cobertura dentro del distrito, puesto que no tenemos el alcance necesario para cubrir las

demandas de todo el poblador en general de todo el Distrito de Veintiséis de Octubre.

6.- ¢Como considera que ha sido el desenvolvimiento historico de la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana en relacion a las necesidades de la poblacion del Distrito de

Veintiséis de Octubre? En su opinidn, ¢ Que necesidades se deben priorizar actualmente?

Rpta: Las necesidades urgentes, es la capacitacion al personal, puesto que, a los trabajadores
estables, y que estamos en los puestos donde existe una alta demanda de los servicios, se
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requiere de tal modo una mayor capacitacion, debido a que actualmente las normas se actualizan
constantemente. Recalcando que solamente contamos con un par de capacitaciones al afio,
cuando solo llega personal de la ciudad de Lima para indicarnos de las nuevas mejoras que se

ejecutaran en todo el pais en el tema de seguridad ciudadana.
Conceptos comunicativos

7.- ¢Cree usted que la comunicacion interna es eficiente, articulada y permite el logro de
los objetivos estratégicos? ¢ Como es el proceso de difusion (Comunicacidn externa) de las

actividades de la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana?

Rpta: Actualmente pienso que hasta el 2018, la comunicacion era eficiente, y a su vez nos
permitia el logro de los objetivos trazados, inclusive se lograron metas. Pero debido al cambio
de gestion, todo lo logrado en el 2018 se esta retrasando por temas netamente burocréaticos, o
también considero que se deberia tener una adenda para cuando se realicen cambios de gobierno
y asi no se perjudique el trabajo anterior y se le pueda dar una continuidad a los procesos que

se estaban efectuando. Brindando asi una correcta eficiencia en los procesos administrativos.

8.- ¢Considera usted que la poblacion se siente protegida con su sistema actual de

seguridad ofrecido por ustedes?

Rpta: Considero que, puesto no llega en su totalidad, no se abastece, porque también la
poblacion no contribuye con el pago de los arbitrios con lo cual retrasa considerablemente las
proyecciones de mejora por no contar con los recursos necesarios, mucho de esto también no
solo viene por ese lado, sino también por depender del presupuesto anual que otorga el estado

para tema de seguridad ciudadana.
Instrumentos de comunicacion digital

9.- ¢ Considera usted que la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana cuenta con los medios
necesarios tecnoldégicamente hablando para poseer un adecuado control de seguridad

ciudadana?

Rpta: Considero que existen deficiencias, por la falta de presupuesto, y es uno de los problemas
que afectan de manera considerable a esta unidad jefatural y asi como a la nuestra a muchas
méas. Nosotros como sub gerencia de seguridad planteamos los proyectos que deseamos
implementar para el distrito, pero se quedan pausados por la falta de presupuesto, y por la propia
dependencia de los pocos recursos con los que contamos.

57



10.- ¢ Qué se deberia de hacer a manera de Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana para
mejorar para difundir a la poblacion que se estd haciendo una buena gestién respecto a

la seguridad de la poblacion del Distrito de 26 de Octubre?

Rpta: Se deberian de activar las camaras de video vigilancia o de seguridad, que estén
totalmente operativas, debido a que, si existen, pero no se da el adecuado o respectivo
mantenimiento. A su vez trabajar conjuntamente con las juntas vecinales, y actuar de manera
rapida cuando ellas lo soliciten, interconectandonos talvez con un simple radio por cada sector

al cual alin no tenemos la cobertura necesaria.
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OCTUBRE
Aplicado a: Lily Ojeda Ranguel Fecha: 09/05/2019

Estimado reciba mis cordiales saludos en nombre de la Universidad Cesar Vallejo. EI motivo
de la presente entrevista es conocer las caracteristicas de la identidad institucional de la
Municipalidad Distrital de 26 de Octubre y acerca de las relaciones que mantiene la institucion

con la poblacion del sector.

Agradecemos de antemano su atenta colaboracion.

Filosofia institucional

1.- ¢ Cual considera que es el eje principal de la filosofia institucional de la Municipalidad
del Distrito 26 de Octubre?

Rpta: A mi parecer, considero que el eje principal de nuestra municipalidad es el crecimiento
sostenido del distrito y de inclusion, promoviendo seguridad y confianza, que satisfagan las
necesidades y aspiraciones de los habitantes del distrito para asi poder vivir en tranquilidad en

cada uno de los sectores.

2.- ¢Considera que la mision, vision y valores de la institucion son facilmente
comunicables, utiles, se logran interiorizar y a su vez son usados por todos los

colaboradores en la labor diaria?

Rpta: Considero que hasta el afio 2018 existia una muy buena comunicacion, pero poco a poco
en el transcurso de este afo, no se estan difundiendo de manera correcta los comunicados de la

institucidn, lo que ocasiona retrasos en la respuesta de las solicitudes.

3.- ¢Cree usted que dentro de los planteamientos de la institucién se tienen siempre

presente las necesidades actuales de la juventud?
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Rpta: Totalmente de acuerdo, porque se encuentra dentro del plan de gobierno que tenia
planteado la municipalidad y lo esta poniendo en préctica por medio de actividades que

promuevan la sana integracion de la juventud.
Cultura institucional

4.- ¢ Como es que considera que es la conducta a manera global de los colaboradores de la

Sub gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad del Distrito 26 de Octubre?

Rpta: Cada personal esta llevando una buena conducta con sus demas comparieros, interactian
de una manera sana con la juventud, resolviendo sus inquietudes en cuanto al tema de seguridad

ciudadana para de alguna manera estar alertas ante cualquier situacion.,

5.- ¢ Cuédl es su opinion personal con respecto a los servicios brindados para la juventud y

su seguridad ciudadana?

Rpta: Considero que le han dado prioridad a la juventud porque ellos son el futuro de la
sociedad, pero sin embargo creemos que falta mas cobertura de unidades de Serenazgo para la
poblacion.

6.- ¢Como considera que ha sido el desenvolvimiento historico de la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana en relacion a las necesidades de la poblacion del Distrito de

Veintiséis de Octubre? En su opinion, ¢Que necesidades se deben priorizar actualmente?

Rpta: Las necesidades urgentes, es la capacitacion al personal, debido a que actualmente las
normas se actualizan constantemente y solo se cuenta dos o tres veces por afio, cuando solo
Ilega personal de la ciudad para indicar las nuevas mejoras que se ejecutaran en todo el pais en

el tema de seguridad ciudadana.
Conceptos comunicativos

7.- ¢Cree usted que la comunicacion interna es eficiente, articulada y permite el logro de
los objetivos estratégicos? ¢ Como es el proceso de difusion (Comunicacion externa) de las

actividades de la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana?

Rpta: No, porque debido al cambio de gobierno todo lo logrado en el afio anterior (2018) se
esta retrasando por temas burocréticos, es por ello que esto perjudica a la labor realizada en el

dia a dia dentro de la Municipalidad.

8.- ¢Considera usted que la poblacion se siente protegida con su sistema actual de

seguridad ofrecido por ustedes?
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Rpta: No, porque en repentinas veces no llega a cubrir la seguridad a cada sector, puesto que
las unidades de Serenazgo no abastecen para cada lugar del Distrito de Veintiséis de Octubre,

todo ello se debe a la falta de presupuesto destinada para esa area.
Instrumentos de comunicacion digital

9.- ¢ Considera usted que la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana cuenta con los medios
necesarios tecnolégicamente hablando para poseer un adecuado control de seguridad

ciudadana?

Rpta: No, porque existe deficiencias dentro de la Municipalidad por falta de presupuesto, y

pOCOSs recursos que contamos.

10.- ¢ Qué se deberia de hacer a manera de Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana para
mejorar para difundir a la poblacion que se estd haciendo una buena gestion respecto a

la seguridad de la poblacion del Distrito de 26 de octubre?

Rpta: Implementar camaras de seguridad para cada sector, y asi poder mejorar la seguridad
ciudadana la cual viene afectando a miles de personas del Distrito de Veintiséis de Octubre.
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Anexo 4: Validaciones

N USY

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION
—
Dredl)y Cotlle <3 A

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario para los
pobladores en relacién con la
propuesta de mejora para la DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Unidad de Serenazgo — 26 de
Octubre

1.Claridad

2.0Objetividad

3.Actualidad

4.0Organizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

N

NI R R AN UGN

9.Metodologia

% .
F
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Cuestionario para el personal
de Serenazgo con relacién a la
Subgerencia de Seguridad
Ciudadana - Distrito de 26 de
Octubre

DEFICIENTE | ACEPTABLE

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

1.Claridad (/
£

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

AV IS NE VAN

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 22 dias del mes
de Abril del Dos mil Diecinueve

Dr.

DNI
Especialidad :
E-mail
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“LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA SUBGERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VEINTISEIS DE OCTUBRE Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA UNIDAD
DE SERENAZGO - ANO 2019”

§ucv

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO A

. o Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41- 60 61 - 80 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 0 6 11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |5 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |oe
5 10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 (60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje
apropiado Q‘S/
2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas -
observables Ctr
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en Ia C(S‘
investigacién
4.0rganizacion Existe una
organizacién
légica entre sus
items q‘r
5.Suficiencia | Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y 4(—/7
calidad. ] p
1A

N ot s
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6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar las
dimensiones  del q8]
tema de la
investigacién
7.Consistencia Basado en
aspectos ‘NS
tedricos-
cientificos de Ia
investigacion
8.Coherencia Tiene relacién
entre las
variables e QS
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la @S’
elaboracion de la
investigacion

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes en

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR eWcacia del Instrumento que se esta
o

Piura, 22 de abril 2019.

Dr.:
DNI:
Teléfono:
E-mail:
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“LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA SUBGERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VEINTISEIS DE OCTUBRE Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA UNIDAD

DE SERENAZGO - ANO 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO B

. — Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21.40 #1- 60 61- 80 81 - 100 OBSERVACIONES
1M |16 |21 |26 |31 [36 [41 |46 |51 |5 |61 |66 |71 |76 |81 |8 |91 |9
ASPECTOS DE VALIDACION 10 |15 |20 |25 |30 [35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje CC"\
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas
observables OH
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico (U'f
abordado en Ia
investigacion
4.0rganizacion Existe una
organizacién
légica entre sus a“
items
5.Suficiencia .| Comprende los
aspectos
necesarios en OM
cantidad y
calidad. //7
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6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

i

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

o

8.Coherencia

Tiene relacién

entre las QL(
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracién de la
investigacion

¢u

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evaltde la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciad 5/7

Piura, 22 de abril 2019.
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CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

en [1EA.. . Koncua #--Rawo [ AR
Ne ANR: Y2257 de profesion...... A s:/dém#w .............
desempefiandome actualmente como ....... Q&JA’M Bl e
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

los instrumentos:
Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario para los
pobladores en relacién con la
propuesta de mejora para la | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Unidad de Serenazgo — 26 de
Octubre

1.Claridad '>(

2.0Objetividad '

3.Actualidad X

4.0rganizacién x

5.Suficiencia 5{

6.Intencionalidad ,\/

7.Consistencia 5(

8.Coherencia

9.Metodologia
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Cuestionario para el personal
de Serenazgo con relacién a la
Subgerencia de Seguridad
Ciudadana - Distrito de 26 de
Octubre

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad \(
3.Actualidad }(
4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologfa

s

En seiial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 22 dias del mes
de Abril del Dos mil Diecinueve

Mgtr.
DNI

Especialidad :

E-mail
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA SUBGERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VEINTISEIS DE OCTUBRE Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA UNIDAD

ﬁ\] UCv

DE SERENAZGO - ANO 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO A

i R Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 -40 41- 60 61- 80 81- 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 11 |16 [21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |5 |61 |e6 |71 |76 |81 |8 |91 |96
10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 (60 |55 |60 |65 |70 |75 (80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje )Y
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas
observables \(
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacién
4.0rganizacién Existe una
organizacién X
légica entre sus
items
5.Suficiencia .| Comprende los
aspectos
necesarios en K
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia

Tiene relacién

entre las
variables e \(
indicadores

9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracién de la
investigacion

X

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 22 de abril 2019.

Mgtr.: ﬁﬂ" e (L) /4@(&4&7 TP o~
DNI: S2g)20{ %
Teléfono: 9‘/‘/0/¢/\/TJ‘

E-mail: @ epypli_ Vo skl casy

LAorancisco A. Ramos Flores
LICENCIADOS e ADMIISTRALION DEL PERU
LAP- 473
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ﬁ]’ UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA SUBGERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VEINTISEIS DE OCTUBRE Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA UNIDAD

DE SERENAZGO - ANO 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO B

: - Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21.-40 41-60 61-80 81100 OBSERVACIONES
6 |11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |8 |91 |96

ASPECTOS DEVAURAGHIN 10 |15 [20 |25 |30 |35 (40 |45 |50 |55 |60 (65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado

con un lenguaje

apropiado 5<
2.0bjetividad Esta expresado

en conductas )(

observables
3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico
abordado en Ia
investigacion

4.0rganizacién

Existe
organizacién
légica entre sus
items

una

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la 5(
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la )(
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la >(
elaboracién de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 22 de abril 2019.

Mgtr.: Z’mfm(w///%lw ;%
DNI: B/28

Teléfono: /Y929 477,
E-mail: Al i Vouw 4‘74—2&4/&4/%7

ICEHGIAES £ ADWAISTRACION DEL FERY

R os
CIsco A. Ramos Flores
ICENCIADOS EN ADMINISTRACH 0

CLAP- 4735 LR
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CESAR VALLEJO

ey 2
YO,W ooy MW con DNI Ne ';’UFVF(B’D\ Doctora
Wy ole, |

N° ANR
off

desemp ééndom actuaim
- et Ao

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario para los
pobladores en relacién con la
propuesta de mejora para la | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
Unidad de Serenazgo -

Distrito 26 de Octubre

1.Claridad 7(
2.0bjetividad Y
3.Actualidad

X

4.0rganizacién

5.Suficiencia

~< | |

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

< X e

N
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Cuestionario para el personal
de Serenazgo con relacién a la
Subgerencia de Seguridad
Ciudadana - Distrito de 26 de
Octubre

DEFICIENTE | ACEPTABLE

BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad >(
2.0bjetividad X
3.Actualidad x

4.0rganizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

L
X
\
\

9.Metodologia

f

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 22 dias del mes
de Abril del Dos mil Diecinueve

Dra.

DNI A
Especialidad :
E-mail :

0

@MW

4o
(A2

W@Mcﬂm
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA SUBGERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VEINTISEIS DE OCTUBRE Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA UNIDAD
DE SERENAZGO - ANO 2019”

ﬁ] UCV

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO A

Indicadores Criterios De;'flze (;' i Zig_uizr :f ?23 M:‘; ?:gna E;(:e-ligtt)e OBSERVACIONES
0 6 M 116 [21 |26 |31 [36 [41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 | 91 | 96

AAREEIS AENTIBACIN 5 10 16 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |60 |65 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado _

con un lenguaje \(

apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado

en conductas %

observables
3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico ¥

abordado en la
investigacion
4.0rganizacion Existe una
organizacion
légica entre sus X
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos .
necesarios en ><
cantidad y
calidad.




6.Intencionaldiad

Adecuado  para

valorar las

dimensiones del

tema de la

investigacién
7.Consistencia Basado en

aspectos

tedricos-

cientificos de la
investigaciéon

responde a la
elaboracién de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacién
entre las X
variables e \<
indicadores

9.Metodologia La estrategia

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

N

Piura, 22 de abril 2019.

s G U e

DNI: /%/O‘%g@éoé((bqf

Teléfono:
E-mail:

Sl o
Q"M
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UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA SUBGERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VEINTISEIS DE OCTUBRE Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA UNIDAD

DE SERENAZGO - ANO 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO B

Indicadores Criterios De;'f': ‘;' ke l;ig-ull‘aor :: _ezz M:‘]’_ ?:gna E:; :e_l:g(t)e OBSERVACIONES
0 6 1M 116 [21 [ 26 |31 |36 [41 |46 |61 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 | 96

ASPECTOS DEVALIACION 5 10 |16 |20 |26 |30 |35 |40 |45 |50 |56 |e0o |65 |70 |76 |80 | 85 ,90 llss 100
1.Claridad Esta  formulado

con un lenguaje

apropiado \<
2.0bjetividad Esta expresado

en conductas V4

observables
3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico )<

abordado en la
investigacion

4.0rganizacién

Existe una
organizaciéon
légica entre sus

items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad

Adecuado  para

cientificos de la
investigacion

valorar las
dimensiones del
tema de la \Z
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- \<

8.Coherencia

Tiene relaciéon

responde a la
elaboraciéon de la
investigacion

entre las

variables e

indicadores 7(
9.Metodologia La estrategia

|

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Deberé colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 22 de abril 2019.

il |
NP
o (%m,a Trceed (A Gl Pt f
SNI: /9051/;%)0

Teléfono: 9}‘? 6""(09(
E-mail: Q/)W(Pv 42“_/%\
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Anexo 5: Confiabilidad

[ 5 FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
! INSTRUMENTO INVESTIGACION

. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTES

J?amirez Ubillus Jorge Manuel

Jibaja Purizaca Kevin Segundo

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

La Gestién Administrativa de |a Subgerencia de
Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Distrital de
Veintiséis de Octubre y la Calidad del servicio de Ia

unidad de serenazgo-Afio 2019

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

Escuela profesional de Administracién

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario sobre Gestién Administrativa
(adjuntar)
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD KR-20 kuder Richardson ( )
EMPLEADO s
Alfa de Cronbach. (X)
1.6. FECHA DE APLICACION 15-04-2019
1.7. MUESTRA APLICADA 1|20
Il. CONFIABILIDAD
iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.957

lil.  DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

Numero de items iniciales: 16
Numero de items iniciales: 16

El valor encontrado cae en un rango de confiabilidad muy alto,
apllcablhdad/de\l insgrumento

lo que garantiza la

a

DNI:
DNI:

Docente

Estudiante: Kegn §/ %Qaja Purizaca

72223517

TEMIN ABANTO CERNA
Llllg.E ESTADISTICA
COESPE 506
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FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD BE
INSTRUMENTO

E" UNIVERSIDAD César Vaiieso

DATOS INFORMATIVOS

AREA DE
INVESTIGACION

1.1. ESTUDIANTES : | Ramirez Ubillus Jorge Manuel
Jibaja Purizaca Kevin Segundo

1.2. TITULO DE PROYECT O DE La Gestién Administrativa de la Subgerencia de
INVESTIGACION t | Seguridad Ciudadana de |a Municipalidad Distrital de
Veintiséis de Octubre Y la Calidad del servicio de |a

unidad de serenazgo-Afio 2019

1.3. ESCUELA PROFESIONAL J Escuela profesional de Administracién

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario sobre Calidad del servicio

(adjuntar)
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson ()
EMPLEADO :

Alfa de Cronbach, (X)

1.6. FECHA DE APLICACION : , 15-04-2019

1.7. MUESTRA APLICADA : 20

CONFIABILIDAD
iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.934

DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

Numero de items iniciales: 20
Numero de items iniciales: 20

El valor encontrado cae en un rango de confiabilidad muy alto, lo que garantiza |a

aplicabilidad d;lfi‘fﬁ_;mmo

Lt

- " L4
Estudiante: J “Rarhirez Ubillus Estudiante: Ke\Qi S/ﬁaLja Purizaca

DNI: 459953 DNI:
Docente @A/VVO

LEMIN ABANTO CERNA
LIC/EN ESTADISTI!
COESPE 506

72223517
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Acta de Aprobacion de Originalidad de Tesis

Ucv Cédgo ; FUT-PP-PR-02U2
Vermon : 10

30 ACTA DE APROSACION DE LA TESIS Focs ' 3 1006-2019

Chias Warisss ! Pagina - 1de1

Yo Freddy Wiliam Castillo Palacies docents de ka Facultad Ciencias Empresariales y Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo filial Piura, revisor de |3 tesis
titulada;

“LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA SUBGERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA
RESPECTO A LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA UNIDAD DE SERENAZGO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VEINTISELS DE OCTUBRE. PIURA, ANO 2019

De los estudiantes JIBAJA PURIZACA KEVIN SEGUNDO Y RAMIREZ UBILLUS JORGE
MANUEL constato que | investigacidn tiene un indice de similitud de 25% verificable en ¢l
reporte de originalidad del programa Turmitin

El/la suscrito (a) analizéd dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender La tesis cumple con todas las
normas para el uso de citas y referenclas establecidas por la Universidad César Vallejo.

Piura 23 de noviembre del 2019

. Dirsccdn de . Vicerrectorado de
Elabord Rewsd Essponsable del SGC Aprobo i AP
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Formulario de Autorizacién para la publicacion electrénica de la Tesis

T‘" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuna Peralta”™

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES

y Nombres:
NBAJA PURIZACA KEVIN SEGUNDO / RAMIREZ UBRLLUS MORGE MANLTL
DN.L - 02832628 | 46459953
Domicilio AA HH 18Ce Mayo MZ QLT 2/Urb La Providenda MZBLT 6
Telafono - Méwil - 954604108 / Movil : 857348824
E-mail : poaja2Tp@gmadcom / manuz 18&hotmail. com
2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidadg
£2) Tesis de Pregrado
Facultad : Ciencias Empresanales
Escuela Admurustracsdn
Carrera Administracidn
Tinso : LiCenciaco en ASmunisiracsin
3 Tesis de Post Grado
O Maestria -}
Mancidn

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (os) Apellidos y Nombees

SEAIAPIBUACA BDVIN MLADE S Y BAMBLT RGN P A Moy i

Titulo de la tesis

“La Gestidn administrativa de L Subgerencia de seguridad cludadana respecto
a la calidad del servicio de La unidad de Serenazgo en la Municipahidad Distrital
de Veintiséls de Octubre. Plura, afio 20197

Ao de publicacidn : 2019
4, AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION

ELECTRONICA:

A través del prasente documento,

Si autonzo a pubicar en texio compieto mi tesss

No autonzo a publicar en texto compiato mi lesis. .3
Firma Fecha :23/11/2019
Firma:
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Autorizacién de la Versién Final de la Tesis

j’ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

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

NISTRACIO!

A ; 2 -[: Y| / -“". [: :‘l'|: A u'.'l_.\. L

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

! .’-’-'.‘ 'f“,‘l’. Cl :J’.’: Y "A"..i F t ?:;‘ B
MANUEL
INFORME TITULADO:
| A N % J | | EL A [ y

18 ‘ { ) i‘ _‘;: | !'
) { NA cy \ 1 . ’r.\'\ ) "/ ‘! wl

/ ! A, ANQ ’
PARA OBTENER £L TITULO O GRADO DE:

LICENCIADO EN ADMINISTR

SUSTENTADO EN FECHA: 25/11/2019
NOTA O MENCION; Aprobade

FIRMA DEL ENCARGADO DE INVESTIGACON
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