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Resumen  

El estudio tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión administrativa y 

calidad de servicio al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022, el 

método fue de tipo aplicativo, diseño no experimental, nivel correlacional y enfoque 

cuantitativo. La población estuvo conformada por 198 y una muestra de 30 policías. Para 

el procedimiento de recolección de datos, se usó el análisis exploratorio, evaluando las 

variables gestión administrativa y calidad de servicio a través de la encuesta aplicando 

el instrumento llamado cuestionario, el cual constó de 20 y 22 interrogantes de acuerdo 

a la escala de Likert.  Para los resultados, el procesamiento de datos se realizó mediante 

el software SPSS Versión 26, con datos organizados en cuadros simples de doble 

entrada, frecuencia relativa y absoluta, concluyendo que existe una correlación positiva 

considerable entre las variables gestión administrativa y calidad de servicio, se 

recomienda que las capacitaciones deben estar enfocadas en mejorar la capacidad de 

respuesta de los efectivos policiales a todo nivel; así como también, planificar y gestionar 

la asignación de presupuestos óptimos que permitan garantizar la dotación de recursos 

mínimos para el funcionamiento óptimo del personal. 

Palabras clave: gestión administrativa, calidad de servicio, policial. 
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Abstract 

The study aimed to determine the relationship between administrative management and 

quality of service to the citizen in the police station of Puente Piedra, Lima – 2022, the 

method was of application type, non-experimental design, correlational level and 

quantitative approach. The population was made up of 198 and a sample of 30 police 

officers. For the data collection procedure, exploratory analysis was used, evaluating the 

variables administrative management and quality of service through the survey applying 

the instrument called questionnaire, which consisted of 20 and 22 questions according to 

the Likert scale. For the results, data processing was performed using SPSS Version 26 

software, with data organized in single tables of double entry, relative and absolute 

frequency, concluding that there is a considerable positive correlation between the 

variables administrative management and quality of service, It is recommended that 

training should be focused on improving the response capacity of police officers at all 

levels; as well as planning and managing the allocation of optimal budgets that guarantee 

the provision of minimum resources for the optimal functioning of the staff. 

Keywords: administrative management, quality of service, police. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, es importante investigar la correspondencia de la gestión administrativa 

y calidad de servicio al ciudadano, prestado por la comisaría de la Policía Nacional del 

Perú, siendo esta muy esencial en la institución pública, para que puedan brindar un 

servicio adecuado y oportuno, con el fin de que se cubran las necesidades de los 

ciudadanos, que exigen un buen servicio por parte de las organizaciones públicas.  

En el contexto internacional, Amir (2021) señala que la gestión administrativa debe pasar 

por una mejora y modernización, buscado el brindar un buen desempeño en las 

instituciones del estado, en la ciudad de Makassar, siendo estas esenciales para las 

instituciones modernas de Indonesia, donde menciona que el personal es un factor 

primordial para los objetivos de la empresa, los cuales son los que empujan a las 

organizaciones, para este cometido ellos deben de estar preparado para darle frente a 

los nuevos retos que propone los tiempos actuales y así tener un buen desempeño en 

las áreas y funciones de se les asignan, los cuales deben de recibir una correcta 

actualización y capacitación, para que se tengan cada vez más claro la meta que se 

quiere alcanzar como organización. 

Como también menciona que el trabajador con mayores habilidades duras y blandas, 

será el que tenga mejor capacidad para resolver problemas y retos, para esto la 

experiencia es la que le va a brindar mayor agilidad para darle solución a los eventos 

que se puedan presentar, finaliza que la mejora en el desempeño del personal en las 

entidades públicas debe pasar por una gestión administrativa mejorada y eficiente. 

Bohórquez et al. (2020) señalan que la calidad de la atención en la ciudad de Salinas, 

Cantón, tiene una deficiencia por no tener una gestión eficiente, teniendo un impacto 

social y económico en el país ecuatoriano, siendo las empresas de ese rubro las más 

afectadas directamente, donde sus clientes son su principal ingreso, de esta manera la 

calidad de los servicios que brindan deben de estar bien supervisados, para que no se 

tengan fracasos o mala reputación por parte de los clientes extranjeros, poniéndose de 

manifiesto la gestión administrativa como eje principal. 
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Así mismo, detallan que la gestión administrativa debe de contar con una planificación 

de los recursos, tienen que estar en un nivel óptimo para brindar una buena atención, 

ellos refieren que también que se deben organizar todos los elementos y así se logre la 

maximización de las competencias de los colaboradores, como también dentro de esto 

la dirección tiene que estar dirigida en motivar a los integrantes de los grupos de trabajo, 

por último refieren que el control debe de ser constante, buscando siempre perfeccionar 

el servicio hacia los turistas por parte de las empresas hoteleras.      

Shen (2019) señala que la administración en las instituciones del estado de la ciudad de 

Wuhan sufren una deficiencia de la gestión administrativa, siendo los usuarios chinos los 

más afectados, los cuales sienten que sus instituciones carecen de talentos humanos, 

con ideas innovadoras y creativa que despierten en ellos esa capacidad de transformar 

y crear conocimientos, para que esto se tenga que dar, se tiene que empezar por la 

transformación de las instituciones públicas, como también la toma de decisión de 

implementar y poner en marcha la gestión administrativa en todos sus centros de 

formación profesional como las universidades.         

En el Contexto nacional, Anchelia et al. (2021) señala que para que exista una excelente 

gestión administrativa en las instituciones, deberá haber buenos líderes que dirijan de 

manera oportuna y eficiente la gestión de los recursos, así como también tenga la 

capacidad de empatía, liderazgo, comunicación y motivación personal a los empleados, 

lo cual esto conlleva a que el personal se sienta en un buen clima laboral, y por ende se 

sienta satisfecho en el desarrollo de sus labores cotidianas, comprometiéndose de 

manera afectiva con la institución, lo cual conlleva al incremento de su desempeño 

profesional y por consiguiente al compromiso organizacional de las entidades educativas. 

Barrera y Ysuiza (2018) de acuerdo a la investigación de su artículo, determinó que existe 

una relación fuerte entre sus variables, debido a que con una adecuada administración 

en la institución se garanticé la plena satisfacción de los pobladores de la municipalidad. 

Por otro lado, la investigación detectó algunas debilidades con respecto a la Gestión 

Administrativa, como la falta de motivación al personal y con respecto a la Calidad del 

Servicio, la demora en la atención e inseguridad en las operaciones y transacciones 

realizadas al usuario, en la municipalidad de Alto Amazonas, Loreto. 
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Rengifo et al. (2018) indican que, para lograr una eficiente gestión administrativa, se 

requiere de la capacitación del personal Administrativo, asimismo de presupuesto anual 

para la implementación de instrumentos administrativos, como la compra de medicinas, 

material médico, infraestructura, contratación de personal competente, todo ello con el 

fin de cumplir con las necesidades que aquejan a los usuarios y generar buenas 

expectativas a los asegurados del Hospital de Pucallpa. 

En el contexto local, la comisaría de la PNP situada en el distrito de Puente Piedra, que 

presta servicio a la ciudadanía, presenta deficiencia que dificultan la calidad de servicio 

al público, entre aquellos aspectos que causan esto son la falta de elementos tangibles, 

como la fiabilidad del servicio, así también la demora en la capacidad de respuesta, de 

igual manera la falta de seguridad y la poca empatía que demuestran los efectivos 

policiales al atender al ciudadano, haciendo que carezca de una gestión administrativa 

que brinde una correcta aplicación de planificar, organizar, direccionar y controlar, 

haciendo que se cumplan con el fin supremo de la institución policial que es proteger la 

integridad de la ciudadanía.  

Con respecto a la situación problemática narrada en la presente investigación, se plantea 

el problema general: ¿Cuál es la relación entre la gestión administrativa y calidad de 

servicio al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022? Asimismo, se 

detallan los siguientes problemas específicos: ¿Cuál es la relación entre la gestión 

administrativa y los elementos tangibles al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, 

Lima – 2022?, ¿Cuál es la relación entre la gestión administrativa y la fiabilidad al 

ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022?, ¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y la capacidad de respuesta al ciudadano en la comisaría de 

Puente Piedra, Lima – 2022?, ¿Cuál es la relación entre la gestión administrativa y 

seguridad al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022?, y ¿Cuál es la 

relación entre la gestión administrativa y la empatía al ciudadano en la comisaría de 

Puente Piedra, Lima – 2022?.  

La presente investigación se justifica porque su finalidad es solucionar la problemática 

planteada, lo cual aportará nuevos conocimientos importantes para la gestión 

administrativa y la calidad del servicio, en las comisarías del estado y para la ciudadanía. 
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En el campo teórico de la presente investigación explicará la relación que tiene las 

variables, gestión administrativa y calidad de servicio al ciudadano en la comisaría de 

Puente Piedra, Lima, con la finalidad de aportar mejoras en los procedimientos de 

atención, y además que sirva de modelo para su implementación en las demás 

instituciones públicas. De acuerdo al campo práctico, el presente trabajo de investigación 

permitirá mejorar la gestión administrativa con respecto a la atención de los servicios que 

brinda una comisaría, mejorando la imagen pública de la institución y generando 

confianza a los ciudadanos. Y para finalizar en el aspecto metodológico existen 

instrumentos de encuestas para la recolección de datos precisos y confiables, asimismo 

se calculó datos de las variables y dimensiones mediante el paquete estadístico SPSS. 

Con base en lo anterior se establece como objetivo general: Determinar la relación entre 

la gestión administrativa y calidad de servicio al ciudadano en la comisaría de Puente 

Piedra, Lima – 2022, de igual forma, los siguientes objetivos específicos son: Identificar 

la relación entre la gestión administrativa y los elementos tangibles al ciudadano en la 

comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022, conocer la relación entre la gestión 

administrativa y la fiabilidad al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022, 

analizar la relación entre la gestión administrativa y la capacidad de respuesta al 

ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022, determinar la relación entre 

la gestión administrativa y la seguridad al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, 

Lima – 2022 y analizar la relación entre la gestión administrativa y la empatía al 

ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

En relación con la hipótesis general, existe relación significativa entre la gestión 

administrativa y calidad de servicio al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima 

– 2022, y las siguientes hipótesis específicas, existe relación significativa entre la gestión 

administrativa y los elementos tangibles al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, 

Lima – 2022, existe relación significativa entre la gestión administrativa y la fiabilidad al 

ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022, existe relación significativa 

entre la gestión administrativa y la capacidad de respuesta al ciudadano en la comisaría 

de Puente Piedra, Lima – 2022, existe relación significativa entre la gestión administrativa 

y la seguridad al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022, existe 
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relación significativa entre la gestión administrativa y la empatía al ciudadano en la 

comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

II. MARCO TEÓRICO 

En el presente estudio se argumentan las bases teóricas de la investigación, los cuales 

están integrados de estudios anteriores que han sido investigados en el ámbito 

internacional y nacional, para los cual se ha elaborado en relación con nuestras variables 

de la gestión administrativa y calidad de servicio.  

En el contexto internacional, según Ghanouni et al. (2022) en su investigación tiene como 

finalidad la de buscar la concordancia que tiene ambos inconsistentes expuestos dentro 

de la comisaría de Irán, dentro de este análisis las técnicas empleadas están en base en 

su finalidad que es la aplicada con un tipo descriptivo, donde se utilizó la herramienta de 

recolección de tipo encuesta en 120 ciudadanos, para esto se realizó la comparación y 

análisis de ambas insumos expuestos, dando como resultados de las encuestas lo 

probado en alfa de Cronbach, (0. 879), para los cuales se comprobaron la existencia de 

múltiples causas que afectan de manera directa a ambas variables estudiadas.   

Asimismo, Nordin & Khalid (2021) en su trabajo tuvo como finalidad la de investigar la 

pertinente relación que existe dentro de las variables propuestas en la policía de turismo 

de la India. La metodología que se usó tuvo esencia transversal, con corte cualitativa, el 

planteamiento utilizado es experimental, empleando una herramienta tipo cuestionario a 

150 turistas internacionales de forma aleatoria. Mostrando resultados que han sido 

analizados, obteniendo una fuerte influencia positiva, siendo esta significativa con las 

ambas variables y con sus dimensiones (95%, α de 0,05, f2 de 0,15: 6). Donde los 

autores dan como conclusión que la calidad del servicio prestado por la policía de turismo 

tiene influencia con relación a sus dimensiones de la variable de cultura del servicio de 

la policía. 

Según Sahapattana & Cheurprakobkit (2019) en su artículo que tuvo como propósito de 

estudiar y buscar la correlación de ambos insumos propuestos en las tres comisarías de 

Tailandia, para los cuales se usó una disciplina empírica con un planteamiento 

experimental de corte cuantitativo, cuya herramienta utilizada ha sido las encuesta en 
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línea y presencial a 540 ciudadanos, donde dio como resultado que la calidad del servicio 

en otras provincias eran mejor a otras, mostrando que hay una fuerte relación entre los 

insumos y las magnitudes que son las que las afectan directamente.  

Asimismo, Kgomotso (2018) en su estudio, que tuvo como fin, fijar la correspondencia 

que existe entre las variables propuestas en la institución policía de Germiston. Este 

trabajo estuvo enfocado en un estudio cualitativo con un diseño evaluativo con un método 

no probabilístico, donde se buscó comparar y analizar de forma reglamentaria ambas 

variables, se usó un test en forma de cuestionario a 287 personas entre personal civil y 

policial, una vez estudiado los resultados demostró una carencia significativa del de  la 

comisaría, como también el poco sistema de la gestión y servicio prestado por el 

personal, no teniendo una relación entre ambas variables propuestas  

Por último, Sabogal & Vargas (2017) en su investigación tuvo como propósito el poner 

en marcha las variables que proporcionan una consolidación de los proyectos 

establecidos por la institución, colombiana. Este estudio se realizó de tipo mixta, con 

corte cuantitativo y cualitativo, con una orientación no experimental, buscando preparar 

la actuación y meditación de los trabajadores, los cuales le proporcionará una 

modificación en la realidad de los colaboradores, el instrumento usado fueron las 

encuestas en forma de cuestionarios a 25 personas que pertenecen a la institución, en 

las cuales se buscó la correlación de ambas inconsistencias, una vez examinadas, dieron 

como resultado que existe una fuerte relación entre variables, las cuales modifican el 

comportamiento de los colaboradores. 

En el contexto nacional, Soncco (2021) comenta que el objetivo fundamental en su 

investigación fue examinar la relación que existe entre las ambas variables, siendo el 

mencionado estudio de diseño no experimental, correlacional y de enfoque cuantitativo, 

y el personal encuestado fue 30 policías de la comisaría. Con respecto a los resultados 

de correlación, Spearman resultó un valor de 0.815 donde se manifiesta una correlación 

buena y fuerte, asimismo evidencia una significancia de 0,000 lo cual es un valor de bajo 

a 0,05 del alfa, confirmando que existe un 95% de confianza de relación entre las 

variables estudiadas. Como resultado del estudio de las dimensiones de planificación, 
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dirección, fiabilidad y empatía, resultaron favorables y positivas en la comisaría que 

brinda el personal policial. 

Asimismo, Franco (2021) comenta que en su investigación el objetivo principal del 

estudio de sus variables se basó en determinar las variables: Gestión administrativa y 

desempeño laboral. El tipo de investigación fue básica, transversal, descriptiva, 

correlacional y diseño no experimental, la información recabada fue encuestada a 34 

policías mediante cuestionario. Asimismo; el resultado de la correlación fue positiva 

moderada y de los análisis de datos de la investigación resultó un porcentaje medio en 

la gestión administrativa un 53% y desempeño laboral un 50% que a su vez se determinó 

que existe una relación entre las variables estudiadas. 

Igualmente, Tavara (2021) en su estudio, el propósito fue determinar la correspondencia 

de las variables. La estructura utilizada fue de tipo básica correlacional, diseño no 

experimental transversal, Se tomó como muestra a 39 policías. De acuerdo a los análisis 

realizados, los resultados muestran que en las variables, gestión policial y calidad del 

servicio tienen un nivel alto, también tienen una correspondencia significativa. Por lo 

consiguiente, el autor concluyó en su investigación que se encontró una correspondencia 

alta y significativa entre ambas variables estudiadas. Asimismo, estableció relación 

significativa entre la gestión policial y la fiabilidad en la comisaria Distrital de Monsefú. 

Además, Paico (2021) en la investigación de su tesis, el propósito que le impulsó a 

realizar dicho estudio, fue determinar la relación de las variables. La metodología que 

utilizó fue de tipo básico. La estructura que trabajó en la investigación, fue correlacional 

de diseño no experimental, asimismo, se realizó una encuesta del cual se tomó una 

muestra de 50 efectivos policiales.  Con respecto al estudio realizado se tomó como 

hipótesis: Sí, existe o no relación entre las variables estudiadas. La conclusión de la tesis 

fue que existe relación entre ambas variables, asimismo se demostró la relación 

significativa por variable y dimensión, y que de acuerdo al resultado se encontró las 

siguientes deficiencias: en la gestión administrativa es la falta de planeación en los 

recursos para una adecuada atención y con respecto a la calidad del servicio falta de 

capacidad de respuesta por parte de los agentes policiales al ciudadano de Comisaría 

Policía Nacional del Perú-Pomalca. 
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Por último, Colchado (2021) manifestó en su trabajo de investigación que el propósito de 

su estudio es analizar la correspondencia entre las variables que fueron objeto de 

estudio. Por consiguiente, se empleó dos cuestionarios que se aplicó a 80 ciudadanas, 

asimismo, el estudio de la Tesis fue de corte cuantitativo, tipo no experimental, 

descriptivo y correlacional, transversal. De acuerdo a análisis realizado por el autor, el 

78.9% de las encuestadas notan una baja calidad en el servicio, también observan que 

la administración es baja, el 82.9% de encuestadas indican que la calidad de servicio es 

regular, asimismo indican que la gestión administrativa es regular y para terminar el 90% 

de las encuestadas indican una alta calidad de servicio y confirman que también la 

gestión administrativa es alta. En conclusión, del estudio analizado resultó que existe 

una correlación positiva entre las variables estudiadas. 

Estas variables investigadas están sustentadas en las bases teóricas que a continuación 

se detallan, para lo cual se presenta la variable de gestión administrativa con sus 

respectivas dimensiones. Según Chiavenato (2019) explica que la gestión administrativa 

radica en enfocar, coordinar e inspeccionar las actividades de la organización, las cuales 

están encaminadas a lograr un fin en general.  Chiavenato (2018) manifiesta que la 

gestión administrativa debe de seguir una serie de procedimientos, los cuales deben de 

darse de forma constante y ordenada, esta debe de implantarse de forma encadenada, 

comenzando por la planificación de los recursos, la organización de la empresa, la 

dirección por parte del personal calificado y el control que debe ser antes, durante y 

después de su implantación, así de esta forma se alcanzará con la ambición de la toda 

organización. Para explicar la variable sé parámetro en planificar, organizar, direccionar 

y controlar, a través de las siguientes definiciones.  

De Jesús (2022)  menciona la importancia de adoptar la gestión administrativa al interior 

de las compañías privadas y públicas, como el de comprometer a los colaboradores y 

personal de alto cargo, en las dificultades por la que está pasando la organización, 

buscando la diferenciación y creación de las soluciones que se le pueden presentar, 

teniendo como rigor la disparidad de los méritos que se pongan en ejecución a la hora 

de plantear la estrategia en el cual el recurso humano es el principal activo. 
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Según Centers (2022) la planificación es una fase primordial de la administración, el cual 

es plasmar un horizonte de hacia dónde se quiere llegar, el cual nos va a brindar un 

mejor panorama, para estar preparados al cambio de los nuevos tiempos, 

permitiéndonos mitigar los riesgos, economizar los procedimientos y aminorar gastos, 

nombrando colaboradores con cualidades y conocimientos para el mejor desempeñará 

cada área. Hafed (2019) se propone la planificación como la importancia, en la gestión 

de las organizaciones, siendo esta de carácter primordial para alcanzar las metas 

plasmadas, se tiene que establecer como la punta de la lanza que encamina y mitiga los 

riesgos que se presenten en su trayectoria, para esto se tiene que tener claras las 

propuestas con relación a los factores tangibles, personales y económicos. 

Según, González et al. (2020) define la organización como la forma de articular y equipar 

con las herramientas, tanto económicas, científicas, banco de datos y humanos, a las 

áreas de la organización, para que tengan un buen desarrollo de las actividades 

encomendadas y así poder lograr las metas planteadas. Griffin (2021) menciona lo vital 

que es la organización en las empresas, para lo cual se tienen que ordenar las tareas a 

realizar, como el planteamiento de planes claros y realistas, los cuales deben de estar 

en función al capital humano y material que cuenta la empresa, así de esta manera se 

van a tener que unir los pasos que deben seguir cada colaborador y a quien le tiene que 

dar cuenta de los trabajos realizados, los cuales deben estar plasmados en el 

organigrama empresarial. (Fayol, 1916, como se citó en Karaboğa, 2020) menciona que 

la organización, dentro de una institución, es la que delimita las labores de forma precisa 

y variada, exponiendo a cada colaborador de alto cargo dentro de la estructura de 

organizacional, los cuales deben de tener su respectiva cantidad de trabajadores con sus 

funciones bien planteadas, dándoles a cada uno de ellos los insumos materiales que van 

a necesitar para cumplir con su labor. 

Según Chávez et al. (2020) menciona que la dirección en la organización, es la que 

consiste en la motivación a los empleados, como también le brinda una mejor forma para 

solucionar problemas entre ellos, esta línea de mando debe ser dinámica, ya que esta le 

otorgará la autoridad de influenciar y delegar las actividades que la superioridad requiera 

para el logro de la organización. Monserrate et al. (2021) mencionan que es un proceso 
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en darle un rumbo a todos los elementos de la empresa, el cual debe estar guiado por 

gerentes que tengan la capacidad y habilidad de comprometer a todo el personal, como 

el de la fidelización de sus trabajos a través de alianzas estratégicas que brinden un 

mejor bienestar y comodidad a los colaboradores de la organización. (Taylor, 1911, como 

se citó en Ospina y Padilla, 2019) señalan que la dirección debe de implantarse de forma 

directa en toda la organización, los cuales no se deben de imponer con rigidez sino de 

forma dinámica y progresiva, siendo el trabajo por incentivos el mejor aliciente para los 

trabajadores. 

Según Vinueza & Robalino (2020) define como acción de adoptar disposiciones o 

precauciones, durante la inspección de los procesos que se dan en el transcurso de la 

operación, este también le brinda una mejor calidad, a través del perfeccionamiento del 

producto o servicio, permitiéndole disminuir los fallos en las operaciones. Dědečková 

(2020) menciona que el control es inherente a las funciones de los gerentes, de donde 

surge el canje entre el lucro que adquieren los colaboradores y los gastos que demandan 

dichos rendimientos, dando como resultados la creación de valor del proceso, 

mostrándose esta como un diagnosticador de problemas para evitar que suceda de 

nuevo. Pavlovych & Pilous (2019) menciona el control se da como un proceso que agrupa 

una serie de fases que están dirigidas a la recopilación de datos, que nos van a brindar 

los elementos de la empresa, así de esta forma se podrá sacar conclusiones de cómo 

está yendo la organización para realizar la retroalimentación necesaria de los procesos, 

siendo esta antes, durante y después de la salida del producto.  

Para empezar, con respecto a las bases teóricas de calidad de servicio, se presentan las 

siguientes definiciones, según el autor Izquierdo (2021) señala que la calidad del servicio 

es un conjunto de acciones que se deben realizar para cubrir las expectativas de los 

usuarios, a fin de satisfacer las necesidades de los consumidores de un determinado 

servicio. Asimismo, la calidad de servicio, según Doroteo (2017) menciona que para que 

exista una buena atención al ciudadano se debe incrementar las competencias del 

personal policial, integrándolos en las tareas de ocupaciones administrativas, para que 

dicho objetivo se logre la Institución debe desarrollar estrategias apropiadas para que el 

personal policial tenga un buen clima laboral, debido a que es muy importante el buen 
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trato por ambas partes, a fin de poder asegurar una excelente atención al ciudadano. En 

ese contexto. Pineda et al. (2013) manifiesta que para que exista una adecuada calidad 

del servicio en las organizaciones, se debe tener en cuenta que el éxito no solamente 

depende de captar clientes, sino también se debe valorar al personal que labora y a los 

equipos que producen en la empresa, debido a que la satisfacción del empleado enlaza 

un importante vínculo que lleva a la satisfacción de los compradores de la institución. 

Con relación a la dimensión de elementos tangibles, Velarde et al. (2016) determinó que 

existe una relación relevante entre tangibilidad y satisfacción al consumidor, toda vez 

que una empresa debe contar constantemente con equipamientos renovados, ambientes 

agradables, aseados e instrumental visualmente llamativos, porque de primera instancia 

dichos equipos son visibles al público y causan buena impresión al consumidor. Por lo 

consiguiente, Zuleta et al. (2014) también señala que referente a los elementos tangibles, 

para mejorar la impresión del cliente se debe modernizar los equipos y el espacio físico 

de la empresa, ya que es fundamental tener una buena opinión de la imagen de la 

organización, porque estos componentes comunican un significado positivo o negativo 

de la institución.   

Con respecto a la dimensión de fiabilidad, el autor, Alzaydi et al. (2018) indica que la 

organización debe brindar sus servicios a los consumidores de manera precisa y 

oportuna, asimismo la organización debe cumplir con las promesas realizadas a los 

consumidores. Sánchez et al. (2017) determina que la fiabilidad es el cumplimiento de 

los plazos, tiempos y características ofrecidas por la institución. 

En lo que se refiere a la dimensión de Capacidad de respuesta, Silvestri et al. (2017) el 

autor determina que para que exista una buena capacidad de respuesta a los clientes se 

debe comprender las necesidades y expectativas de los mismos, con la finalidad de 

implementar su satisfacción y lealtad. Asimismo, la Capacidad de respuesta, Sánchez et 

al. (2017), determina que los usuarios reconocen la capacidad mostrada por el equipo 

del personal del área, a dar solución a sus funciones y las diversas situaciones que se 

presentan durante su proceso de atención, valorando como una ventaja competitiva que 

ha desarrollado dicho personal reflejando en el trato recibido y la información otorgada a 

cada usuario. 



 
 

12 
 

Otra dimensión que manifiesta el autor Sánchez et al. (2017) con respecto a la seguridad 

es la capacidad definida como conocimiento, que tiene el personal sobre las funciones 

que realiza, además de ello, su trato y la confianza que brindan a los usuarios. También, 

Rubio (2014) manifiesta que con respecto a la seguridad sobresalen el buen trato del 

personal, la oportuna atención al comprador y el comportamiento del personal frente a 

los clientes, de igual manera es importante dar una atención clara y oportuna con 

respecto a la información que brinda la organización al cliente. 

Por último, Sánchez et al. (2017) señala que la empatía es la capacidad de 

comprometerse a dar asistencia, proteger y brindar una adecuada atención al ciudadano. 

Y para finalizar la dimensión de empatía, según Afroj et al. (2021) señala que las 

autoridades deben tomar decisiones para aumentar la participación de la ciudadanía en 

la facilitación de sus actividades, ya que según estudio hay una brecha ponderada de la 

empatía. 

III. METODOLOGÍA  

Enseguida se mostrará los componentes que vinculan la trayectoria metodológica, como 

de las herramientas científicas y los procedimientos que se van a emplear y utilizar para 

tener un mejor análisis de los objetivos estudiados, como también el comportamiento de 

las variables utilizadas y así de esta manera nos permitirá demostrar de una forma más 

entendible y trascendente la actual investigación. 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación  

El presente estudio busca estudiar la relación entre la gestión administrativa y calidad de 

servicio en la comisaría de Puente Piedra, esta es de tipo aplicada, ya que según Nieto 

(2018) menciona que la investigación aplicada es la de aclarar, canalizar y solucionar 

dificultades que se dan en una serie de procedimientos, a través del sometimiento de 

posibles soluciones, que se dan por manifestaciones propias, de las acciones del 

hombre. De esta forma se menciona que el trabajo de investigación se acompañará con 

una perspectiva de corte cuantitativo, delimitando la atracción y correlación entre 
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variantes, para los cuales se usará información numérica y cuadros de datos, que harán 

que se confirmen la hipótesis planteada (Nicaragua, 2018). 

3.1.2 diseño de investigación  

En concordancia con el diseño del producto, el cual es no experimental, ya que estas 

variables no serán manipuladas, de tal manera se presentará una investigación 

descriptiva, en donde se pondrán de manifiesto los conceptos y esclarecer las 

circunstancias que las afectan, de igual manera nos permitirá observar la 

correspondencia de ambos inconsistencias, como también se muestra el 

acompañamiento transversal que nos brindara la recopilación de datos que se darán en 

un momento y espacio establecido, los cuales nos dirigirá a la hipótesis planteada y pasar 

a la experiencia adquirida (Hernández et al. 2014). Se muestra el gráfico del diseño 

correlacional.   

Dónde: 

P: Población  

X: Gestión Administrativa  

Y: Calidad de Servicio 

r: Correlación  

3.2. Variables y operacionalización 

Gestión Administrativa  

Definición conceptual   

Con respecto a este punto, Chiavenato (2019) explica que la gestión administrativa 

radica en enfocar, coordinar e inspeccionar las actividades de la organización, las cuales 

están encaminadas a lograr un fin en general. 

Definición operacional  

La variable gestión administrativa se estudiará a través de la aplicación de un 

cuestionario, desarrollado con una escala de medición tipo Likert, con las dimensiones: 

planeación, organización, dirección y control con sus correspondientes indicadores. 

    
  

 
P 

X 

Y 

r 
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Dimensión:   

Planificación  

Indicadores:   

Procedimientos establecidos  

Planes estratégicos  

Objetivos Institucionales  

Dimensión:   

Organización  

Indicadores:  

Coordinación  

Canales de comunicación  

Dimensión:   

Dirección  

Indicadores:  

Liderazgo  

Toma de decisiones  

Dimensión:   

Control  

Indicadores:  

Supervisión  

Cumplimiento de metas  

Instrumentos de supervisión  

Calidad de servicio   
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Definición conceptual   

Con respecto a la definición conceptual, Doroteo (2017), menciona que para haya una 

buena atención al ciudadano se debe incrementar las competencias del personal policial, 

integrándolos en las tareas de ocupaciones administrativas, para que dicho objetivo se 

logre la Institución debe desarrollar estrategias apropiadas para que el personal policial 

tenga un buen clima laboral, debido a que es muy importante el buen trato por ambas 

partes, a fin de poder asegurar una excelente atención al ciudadano.  

Definición operacional  

La variable calidad de servicio se estudiará mediante la aplicación de un cuestionario 

desarrollado con una escala de medición tipo Likert, a través de las dimensiones: 

elemento tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía con sus 

correspondientes sus indicadores. 

Dimensión:   

Elementos Tangibles  

Indicadores:  

Equipos disponibles  

Tecnología  

Dimensión:   

Fiabilidad  

Indicadores:   

Atención adecuada  

Horario de atención  

Dimensión:   

Capacidad de respuesta  

Indicadores:  
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Resolución de problemas  

Atención rápida  

Dimensión:   

Seguridad  

Indicadores:  

Confianza en el personal policial  

Privacidad de la información  

Dimensión:   

Empatía  

Indicadores:  

Amabilidad  

Respeto  

Escala de medición: La escala de medición será ordinal y se hará de forma ordenada. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población  

Según, Hernández & Mendoza (2019) menciona que está formada por la reunión de 

recursos que presentan particularidades genéricas en un entorno, los cuales nos brindan 

como llevar a cabo una investigación, para la consideración de este proyecto la población 

es de 198 efectivos policías de la comisaría de Puente Piedra. 

Criterio de inclusión: para la realización de este trabajo de investigación se utilizó a 

todo el personal policial del área de delitos de la comisaría de Puente Piedra.  

Criterio de exclusión: para la realización de este trabajo de investigación no se utilizó 

al personal policial que se encuentre de vacaciones, licencia, permiso, descanso médico 

ni al personal civil que labore en la comisaría de Puente Piedra. 
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3.3.2 Muestra  

Según Palella & Martins (2017) definen que es una cantidad de recursos utilizados, que 

simboliza al tamaño total de elementos con las mismas semejanzas, los cuales son 

sometidos a las herramientas de evaluación, dándonos los resultados concretos. Para 

este estudio se ha elegido a 30 policias en actividad de la comisaría de Puente Piedra 

del área de delitos. 

3.3.3 Muestreo 

Este estudio utilizó el tipo no probabilístico y el muestreo por conveniencia, según Ríos 

(2017) define como un tipo de muestreo, se realiza sin ser programado por los 

investigadores y sé da por causa de fuerza mayor. 

3.3.4 Unidad de análisis 

Está constituido por un efectivo policial de la comisaría de Puente Piedra. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Según Ñaupas et al. (2018) menciona que la encuesta es una herramienta para realizar 

preguntas, con la finalidad de reunir información para comprobar las hipótesis del 

estudio. En ese sentido, en el presente estudio se recabó la información mediante una 

encuesta y con un instrumento tipo cuestionario. 

Además, Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) menciona que el cuestionario es un 

grupo de preguntas que se utiliza para realizar la medición de las variables y dimensiones 

estudiadas. Al respecto, en el estudio se utilizará el cuestionario del autor Soncco 

Mamani Ali Paul, en su estudio titulado Gestión administrativa y calidad de servicio del 

personal policial de la comisaría Rural Reque, los cuales contiene 20 preguntas a la 

variable de gestión administrativa y 22 preguntas de la variable calidad del servicio, los 

cuales fueron aprobados y pasaron por un proceso de confiabilidad. 

Validez 

Según Ñaupas et al. (2018) manifiesta que la validez es la precisión de una herramienta 

de medición; es decir, que tan exacto arroja los resultados para el tipo de validez 

requerido. El autor ejemplifica que la exactitud, autenticidad o eficacia comprenden 
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diversos aspectos de un concepto específico (la habilidad mental comprende un conjunto 

de variables como, por ejemplo: habilidad verbal, numérica, espacial, etc.). En el 

presente trabajo, los instrumentos utilizados fueron del autor Soncco Mamani, Ali Paul, 

para las variables y dimensiones que se usaron para este estudio.  

Confiabilidad 

Según Ñaupas et al. (2018) señala que la confiabilidad es una herramienta fiable cuando 

los cálculos realizados no cambian de manera relevante por los factores tiempo, persona, 

grado de instrucción, entre otros. Si los factores permanecen “constantes” los resultados 

no deberían variar, ello significaría que el instrumento es confiable. En este trabajo se ha 

logrado mediante el Alfa de Cronbach obteniendo un coeficiente de 0.379 para el 

instrumento de las variables gestión administrativa y de 0.664 para el instrumento de la 

variable calidad de servicio, calificando las dos variables como excelente. 

3.5. Procedimientos 

Para comenzar, se elaboró el cuestionario de acuerdo a las variables y dimensiones 

estudiadas, los cuales fueron aprobados por el juicio de 03 expertos. Asimismo, se 

realizó 42 preguntas a los efectivos PNP de la Comisaría de Puente Piedra, para ello se 

presentó la solicitud de permiso dirigido al comandante de la comisaría, el cual nos 

autorizó realizar la encuesta respectiva, el cual se adjunta la solicitud mencionada en los 

anexos de la presente investigación. 

3.6. Método de análisis de datos 

Para analizar los datos de la presente investigación, en primera instancia se utilizó las 

encuestas que fueron llenadas por el personal policial en el cuestionario de preguntas, 

asimismo dicha información recabada fue procesada e ingresada en la hoja de cálculo 

de la aplicación de Excel, en el cual se realizó él estudió de los datos de manera 

descriptiva. Así como también, dichos datos se ingresaron en el programa estadístico 

SPSS versión 26, a través del cual se ejecutó la prueba de normalidad para tener 

información de cómo se distribuirá los datos, a fin de determinar el resultado de la 

correlación de las variables. 
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3.7. Aspectos éticos  

El desarrollo de la presente investigación se realizó considerando los procedimientos y 

normas de la Universidad Cesar Vallejo, de acuerdo a la Resolución N.º 0168-2020/UCV, 

el cual establece respetar la elección y decisión de las respuestas de los encuestados, 

asimismo los participantes deben tener claro el panorama de la información que 

entregaron que se desarrolló exclusivamente para el análisis de estudio. 

De igual forma, se tomó en consideración los principios éticos de la Asociación 

Psicológica Americana (APA, 2020) el cual indica en la séptima edición sobre cómo citar 

diversas fuentes bibliográficas. 

IV. RESULTADOS  

En este capítulo se presentarán los resultados obtenidos de la ejecución de los 

cuestionarios que buscan estudiar la relación entre la gestión administrativa y calidad de 

servicio al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima, 2022, a continuación, se 

muestran los resultados desde la estadística descriptiva y la inferencial. 

4.1. Estadística descriptiva  

Tabla 1  

Dimensión planificación  

Planificación 

 
Frecuen

cia 
Porcenta

je 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válid
o 

De acuerdo 21 70,0 70,0 70,0 

Totalmente de 
acuerdo 

9 30,0 30,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  
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Figura 1  

Dimensión planificación 

 

 

Interpretación: en la tabla 1 y la figura 1 se aprecian los resultados obtenidos, 

concernientes con la dimensión planificación, el 70,0 % y el 30,0 % de los encuestados 

están de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que la unidad policial 

planifica estrategias para la realización de sus funciones operativas. Ello se debe a que 

cuentan con personal instruido en procedimientos administrativos, que analizan la 

problemática actual, lo que permite la planificación de sus actividades para lograr 

efectividad. 

Tabla 2  

Dimensión organización 

Organización 

 
Frecuenc

ia 
Porcenta

je 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válid
o 

Válido De acuerdo 20 66,7 66,7 66,7 

Totalmente de 
acuerdo 

10 33,3 33,3 100,0 

 
Total 

30 100,0 100,0  
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Figura 2  

Dimensión organización  

 
 

Interpretación: en la tabla 2 y la figura 2 se aprecia los resultados obtenidos, 

concernientes con la dimensión organización, el 66,7% y el 33,3%, de los encuestados 

están de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que la unidad policial 

practique una adecuada organización basada en el trabajo en equipo y la cultura 

organizacional, lo que permite lograr los objetivos institucionales. 

Tabla 3  

Dimensión dirección  

Dirección 

 
Frecuenc

ia 
Porcenta

je 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válid
o 

De acuerdo 19 63,3 63,3 63,3 

Totalmente de 
acuerdo 

11 36,7 36,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  
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Figura 3  

Dimensión dirección  

 
 

Interpretación: en la tabla 3 y la figura 3 se aprecia los resultados obtenidos, 

concernientes con la dimensión dirección, el 63,3% y el 36,7%, de los encuestados están 

de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que la unidad policial practique 

una adecuada dirección basada en la capacidad de gestión y las estrategias policiales, 

lo que permitirá lograr los objetivos institucionales. 

Tabla 4  

Dimensión control  

Control 

 
Frecuenc

ia 
Porcenta

je 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válid
o 

De acuerdo 16 53,3 53,3 53,3 

Totalmente de 
acuerdo 

14 46,7 46,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  
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Figura 4  

Dimensión control

 

 

Interpretación: en la tabla 4 y la figura 4 se aprecia los resultados obtenidos, 

concernientes con la dimensión control, el 53,3 % y el 46.7% de los encuestados están 

de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que su unidad policial cuente 

con un control basado en la supervisión continua y evaluación de desempeño, 

permitiendo el cumplimiento de los objetivos de la unidad policial. 

Tabla 5  

Variable gestión administrativa 

Gestión Administrativa 

 
Frecuen

cia 
Porcenta

je 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válid
o 

De acuerdo 21 70,0 70,0 70,0 

Totalmente de 
acuerdo 

9 30,0 30,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  
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Figura 5  

Variable gestión administrativa 

 
 

Interpretación: en la tabla 5 y la figura 5 se aprecia los resultados obtenidos, 

concernientes con la variable Gestión Administrativa, el 70,0 % y el 30,0% de los 

encuestados están de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que la 

gestión administrativa de la unidad policial cuenta con una adecuada planeación, 

organización, dirección y control en su implementación, lo que permite el logro de los 

objetivos institucionales con efectividad. 

Tabla 6  

Dimensión elemento tangible 

Elemento Tangible 

 

Frecuen
cia 

Porcent
aje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válid
o 

De acuerdo 17 56,7 56,7 56,7 

Totalmente de 
acuerdo 

13 43,3 43,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  
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Figura 6  

Dimensión elemento tangible 

 
 

Interpretación: en la tabla 6 y la figura 6 se aprecia los resultados obtenidos, 

concernientes con la dimensión elemento tangible, el 56,7% y el 43,3% de los 

encuestados están de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la unidad policial cuente 

con una adecuada infraestructura e innovación de equipos, permitiendo prestar un buen 

servicio para una adecuada atención al ciudadano. 
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Tabla 7  

Dimensión fiabilidad 

Fiabilidad 

 
Frecuen

cia 
Porcent

aje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válid
o 

Indeciso 2 6,7 6,7 6,7 

De acuerdo 21 70,0 70,0 76,7 

Totalmente de 
acuerdo 

7 23,3 23,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

Figura 7  

Dimensión fiabilidad

 

 

Interpretación: en la tabla 7 y la figura 7 se aprecia los resultados obtenidos, 

concernientes con la dimensión fiabilidad, el 70,0 % y el 23,3% de los encuestados están 

de acuerdo y totalmente de acuerdo en que la unidad policial brinda información 

adecuada y de servicio esmerado, para el cumplimiento del buen servicio, mientras que 

el 6,7% se encuentra indeciso respecto a este aspecto. 
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Tabla 8  

Dimensión capacidad de respuesta 

Capacidad de Respuesta 

 
Frecuen

cia 
Porcent

aje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válid
o 

De acuerdo 20 66,7 66,7 66,7 

Totalmente de 
acuerdo 

10 33,3 33,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

Figura 8  

Dimensión capacidad de respuesta 

 

 

Interpretación: en la tabla 8 y la figura 8 se aprecia los resultados obtenidos, 

concernientes con la dimensión, capacidad de respuesta, el 66,7% y el 33,3% de los 

encuestados están de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que la 

unidad policial tiene una capacidad de respuesta rápida y oportuna, mostrando 

predisposición para ayudar a la población, lo que genera una confianza a los ciudadanos. 
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Tabla 9  

Dimensión seguridad 

Seguridad 

 
Frecuenc

ia 
Porcenta

je 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válid
o 

De acuerdo 25 83,3 83,3 83,3 

Totalmente de 
acuerdo 

5 16,7 16,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 
 

Figura 9  

Dimensión seguridad

 

 

Interpretación: en la tabla 9 y la figura 9 se aprecia los resultados obtenidos, 

concernientes con la dimensión seguridad, el 83,3% y el 16,7% de los encuestados están 

de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que la unidad policial sea 

segura, ya que consideran que se cuenta con el personal idóneo con actitud positiva para 

una adecuada atención, trasmitiendo confianza a los ciudadanos. 
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Tabla 10  

Dimensión empatía 

Empatía 

 
Frecuenc

ia 
Porcenta

je 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válid
o 

De acuerdo 24 80,0 80,0 80,0 

Totalmente de 
acuerdo 

6 20,0 20,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 
 

Figura 10  

Dimensión empatía

 

 

Interpretación: en la tabla 10 y la figura 10 se aprecia los resultados obtenidos, 

concernientes con la dimensión empatía, el 80,0% y el 20,0% de los encuestados están 

de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que el personal es empático, 

que comprende las necesidades del ciudadano, y demuestra un debido trato cortes y 

amable, el cual busca satisfacer los requerimientos del usuario y mejorar la calidad del 

servicio.  
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Tabla 11  

Variable calidad de servicio 

 

Calidad de Servicio 

 
Frecuenc

ia 
Porcenta

je 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válid
o 

De acuerdo 27 90,0 90,0 90,0 

Totalmente de 
acuerdo 

3 10,0 10,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

Figura 11  

Variable calidad de servicio

 

 

Interpretación: en la tabla 11 y la figura 11 se aprecia los resultados obtenidos, 

concernientes con la variable calidad de servicio, el 90,0% y el 10% de los encuestados 

están de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que la calidad del 

servicio brindado es adecuado, fiable, segura, oportuna y empática, debido a que se 

cuenta con una adecuada infraestructura y equipo, y con personal con conocimientos 

suficientes para el desarrollo de sus actividades, logrando transmitir confianza y una 

satisfacción en la atención de los requerimientos. 
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4.2 Estadística inferencial  

Hipótesis general  

Ha: Existe relación significativa entre la gestión administrativa y calidad de servicio al 

ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

H0: No existe relación significativa entre la gestión administrativa y calidad de servicio al 

ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

Tabla 12  

Correlación de gestión administrativa y calidad de servicio. 

Correlaciones 

 

Gestión 
Administrati

va 
Calidad de 

Servicio 

Rho de 
Spearman 

Gestión 
Administrati

va 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,509** 

Sig. (bilateral) . ,004 

N 30 30 

Calidad de 
Servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,509** 1,000 

Sig. (bilateral) ,004 . 

N 30 30 

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

Interpretación: La comisaria de Puente Piedra presenta deficiencias respecto al tiempo 

de atención y solución de problemas, de manera oportuna, por lo que resulta necesario 

elaborar directivas de ejecución de los diversos servicios que brinda la unidad policial, la 

cual identifique actores, y tiempos adecuados de atención, lo cual mejoraría no solo la 

atención a los ciudadanos, sino que permitirá lograr mejoras en la gestión administrativa 

mediante la simplificación de las acciones para el logro de resultados, se obtuvo un 

coeficiente de 0,509, además de un Sig. Bilateral 0.004 lo que mediante la regla (Sig. 

0.000 ≥ 0.05), lo que permite aceptar la hipótesis alterna. 
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Hipótesis específica 

Ha: Existe relación significativa entre la gestión administrativa y los elementos tangibles 

al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

H0: No existe relación significativa entre la gestión administrativa y los elementos 

tangibles al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

Tabla 13  

Correlación de gestión administrativa y elementos tangibles. 

Correlaciones 

 

Gestión 

Administrati

va 

Elemento 

tangible 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

Administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,161 

Sig. (bilateral) . ,394 

N 30 30 

Elemento Tangible Coeficiente de 

correlación 

,161 1,000 

Sig. (bilateral) ,394 . 

N 30 30 

 

Interpretación: una vez aplicado el coeficiente Rho de Spearman se puede señalar que 

existe una correlación positiva madia entre las variables de gestión administrativa y la 

dimensión elemento tangible al obtener un coeficiente de 0,161, además de un Sig. 

Bilateral 0.394 lo que mediante la regla (Sig. 0.000 ≥ 0.05), permite aceptar la hipótesis 

nula que señala que no existe relación significativa entre la gestión administrativa y 

elemento tangible al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022.  
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Hipótesis específica 

Ha: Existe relación significativa entre la gestión administrativa y la fiabilidad al ciudadano 

en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

H0: No existe relación significativa entre la gestión administrativa y la fiabilidad al 

ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

Tabla 14  

Correlación de gestión administrativa y fiabilidad. 

Correlaciones 

 

Gestión 

Administrati

va Fiabilidad 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

Administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,084 

Sig. (bilateral) . ,660 

N 30 30 

Fiabilidad Coeficiente de 

correlación 

,084 1,000 

Sig. (bilateral) ,660 . 

N 30 30 

 

Interpretación: una vez aplicado el coeficiente Rho de Spearman se puede señalar que 

existe una correlación positiva débil entre las variables de gestión administrativa y  la 

fiabilidad al obtener un coeficiente de 0,084, además de un Sig. Bilateral 0.660 lo que 

mediante la regla (Sig. 0.000 ≥ 0.05), permite aceptar la hipótesis nula que señala que 

no existe relación significativa entre la gestión administrativa y fiabilidad al ciudadano en 

la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 
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Hipótesis específica 

Ha: Existe relación significativa entre la gestión administrativa y la capacidad de 

respuesta al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

H0: No existe relación significativa entre la gestión administrativa y la capacidad de 

respuesta al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

Tabla 15  

Correlación de gestión administrativa y capacidad de respuesta. 

Correlaciones 

 

Gestión 

Administrati

va 

Capacidad 

de 

Respuesta 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

Administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,000 

Sig. (bilateral) . 1,000 

N 30 30 

Capacidad de 

Respuesta 

Coeficiente de 

correlación 

,000 1,000 

Sig. (bilateral) 1,000 . 

N 30 30 

 

Interpretación: una vez aplicado el coeficiente Rho de Spearman se puede señalar que 

no existe una correlación entre las variables de gestión administrativa y la capacidad de 

respuesta al obtener un coeficiente de 0,000, además de un Sig. Bilateral 1.000 lo que 

mediante la regla (Sig. 0.000 ≥ 0.05), permite aceptar la hipótesis nula que señala que 

no existe relación significativa entre la gestión administrativa y capacidad de respuesta 

al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 
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Hipótesis específica 

Ha: Existe relación significativa entre la gestión administrativa y la seguridad al ciudadano 

en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

H0: No existe relación significativa entre la gestión administrativa y la seguridad al 

ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

Tabla 16  

Correlación de gestión administrativa y seguridad. 

Correlaciones 

 

Gestión 

Administrati

va Seguridad 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

Administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,293 

Sig. (bilateral) . ,116 

N 30 30 

Seguridad Coeficiente de 

correlación 

,293 1,000 

Sig. (bilateral) ,116 . 

N 30 30 

 

Interpretación: una vez aplicado el coeficiente Rho de Spearman se puede señalar que 

existe una correlación positiva media entre las variables de gestión administrativa y la 

seguridad al obtener un coeficiente de 0,293, además de un Sig. Bilateral 0.116 lo que 

mediante la regla (Sig. 0.000 ≥ 0.05), permite aceptar la hipótesis nula que señala que 

no existe relación significativa entre la gestión administrativa y la seguridad al ciudadano 

en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 
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Hipótesis específica 

Ha: Existe relación significativa entre la gestión administrativa y la empatía al ciudadano 

en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

H0: No existe relación significativa entre la gestión administrativa y la empatía al 

ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

Tabla 17  

Correlación de gestión administrativa y empatía. 

Correlaciones 

 

Gestión 

Administrati

va Empatía  

Rho de 

Spearman 

Gestión 

Administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 -,145 

Sig. (bilateral) . ,443 

N 30 30 

Empatía Coeficiente de 

correlación 

-,145 1,000 

Sig. (bilateral) ,443 . 

N 30 30 

 

 

Interpretación: una vez aplicado el coeficiente Rho de Spearman se puede señalar que 

existe una correlación negativa media entre las variables de gestión administrativa y la 

empatía al obtener un coeficiente de -0,145, además de un Sig. Bilateral 0.443 lo que 

mediante la regla (Sig. 0.000 ≥ 0.05), permite aceptar la hipótesis nula que señala que 

no existe relación significativa entre la gestión administrativa y empatía al ciudadano en 

la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

V. DISCUSIÓN  

Después de haber elaborado el análisis descriptivo e inferencial, se determinó respecto 

al objetivo general lo siguiente: Determinar la relación entre la gestión administrativa y 

calidad de servicio al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima -2022, con 

respecto a la variable gestión administrativa para el 70% de las personas encuestadas 
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señalan que tiene un adecuado proceso administrativo que alcanza el logro de sus 

objetivos trazados, en función a la variable calidad de servicio el 90.0 % de los policías 

encuestados, determinaron que la unidad policial es fiable, ya que cuentan con 

trabajadores con buena disposición e instrucción en sus conocimientos y con una 

adecuada infraestructura. Por otra parte, se obtuvo un coeficiente de 0,509, el cual se 

marca que existe una correlación positiva considerable entre las variables que fueron 

parte del estudio, asimismo de un sig. Bilateral 0,004, lo que señala la aprobación de la 

hipótesis alterna que indica que existe relación significativa entre la gestión administrativa 

y calidad del servicio al ciudadano en la comisaría del Puente Piedra, Lima - 2022. 

Los resultados expuestos coinciden con lo señalado por Paico (2021), quien, en la 

investigación de su tesis, concluye que existe relación entre las variables Gestión 

Administrativa y la calidad del servicio. Sin embargo, a diferencia del autor, no se obtuvo 

significancia entre las variables y sus dimensiones (individualmente), lo cual podría estar 

explicado en que las dimensiones en su conjunto, son significativas respecto a la 

variable; es decir, cambios individuales no generan cambios en la variable, pero cambios 

en conjunto sí, pero dicho estudio no es materia de la presente investigación, por lo que 

podría ser abarcado en posteriores investigaciones. Asimismo, con base en lo anterior y 

concordante con lo señalado por Colchado (2021) existe correspondencia entre las 

variables que son objeto de estudio, identificando una correlación positiva considerable 

entre las variables Gestión Administrativa y la calidad del servicio. 

De acuerdo a lo expuesto, Chiavenato (2018) señala que la gestión administrativa 

comprende una serie de procedimientos, los cuales deben de darse de forma constante 

y ordenada; es decir, de forma encadenada, iniciando por la planificación de los recursos, 

la organización de la empresa, la dirección por parte del personal calificado; así como el 

control que debe ser antes, durante y después de su implantación, lo cual permitirá 

alcanzar los objetivos de la toda organización.  

Respecto al objetivo específico: Identificar la relación entre la gestión administrativa y los 

elementos tangibles al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022.  

Se determinó que para el 56.7% de las personas encuestadas están de acuerdo en que 

la unidad policial cuenta con una adecuada infraestructura e innovación de equipos, lo 
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que permite prestar un buen servicio para una adecuada atención al ciudadano. Además, 

se obtuvo un coeficiente de 0,161, el cual se marca que existe una correlación positiva 

media entre las variables que fueron parte del estudio, asimismo de un sig. Bilateral 

0,394, lo que señala el rechazo de la hipótesis alterna, por lo cual se indica que no existe 

relación significativa entre la gestión administrativa y los elementos tangibles al 

ciudadano en la comisaría del Puente Piedra, Lima - 2022. 

Los resultados coinciden con lo señalado por Rengifo et al. (2018), quien indican que, 

para lograr una eficiente gestión administrativa, se requiere entre otros, de 

infraestructura, con la finalidad de satisfacer las necesidades que aquejan a los usuarios 

y generar buenas expectativas. 

Por otro lado, los resultados de significancia, señalan que no existe relación significativa 

entre la gestión administrativa y los elementos tangibles, lo cual es concordante por lo 

determinado por Velarde et al. (2016), quien señala que existe una relación relevante 

entre tangibilidad y satisfacción al consumidor, toda vez que una empresa debe contar 

constantemente con equipamientos renovados, ambientes agradables, aseados e 

instrumental visualmente llamativos, porque de primera instancia dichos equipos son 

visibles al público y causan buena impresión al consumidor; es decir, se relaciona con la 

calidad del servicio y no con la gestión administrativa.   

Con base en lo anterior, González et al. (2020) conceptualiza a la organización como la 

forma de articular y equipar, con las herramientas económicas, científicas, banco de 

datos y humanos, a las áreas de la organización, con la finalidad de que tengan un buen 

desarrollo de las acciones encargadas y así poder lograr las metas propuestas. 

Respecto al objetivo específico: conocer la relación entre la gestión administrativa y la 

fiabilidad al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. Se determinó que 

para el 70.0% de las personas encuestadas están de acuerdo en que la unidad policial 

brinda información adecuada y de servicio esmerado, para el cumplimiento del buen 

servicio. Además, se obtuvo un coeficiente de 0,084, por lo que puede señalarse que 

existe una correlación positiva débil entre las variables de gestión administrativa y la 

fiabilidad; asimismo, de un sig. Bilateral 0,660, lo que señala el rechazo de la hipótesis 
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alterna, por lo cual se indica que no existe relación significativa entre la gestión 

administrativa y la fiabilidad al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

Los resultados coinciden con lo señalado por Soncco (2021), quien como resultado del 

estudio realizado determinó, entre otros, que la dimensión de fiabilidad, resultó favorable 

y positiva con respecto a la gestión administrativa y calidad del servicio que brinda el 

personal policial. 

Por otro lado, los resultados de significancia, señalan que no existe relación significativa 

entre la gestión administrativa y la fiabilidad, lo cual no es concordante por lo determinado 

por el autor, Tavara (2021), quien establece que hay relación significativa entre la gestión 

policial y la fiabilidad en la comisaría distrital de Monsefú.   

Con base en lo expuesto, Sánchez et al. (2017) determina que la fiabilidad es el 

cumplimiento de los plazos, tiempos y características ofrecidas por la institución. 

Respecto al objetivo específico: determinar la relación entre la gestión administrativa y la 

capacidad de respuesta al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022, se 

determinó que para el 66,7% de los efectivos policiales encuestados, manifestaron que 

están de acuerdo en que se realicen planes para una buena capacidad de respuesta 

rápida y oportuna del personal policial. Por otro lado, se obtuvo un coeficiente de 0,000, 

además de un sig. Bilateral 1,000, lo que reveló la aceptación de la hipótesis nula que 

señala que no existe relación significativa entre la gestión administrativa y capacidad de 

respuesta al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022. 

Tales resultados se ajustan a lo mencionado por Ghanouni (2022) que en su 

investigación, el cual demostró que la dimensión capacidad de respuesta tiene una 

incidencia en la gestión administrativa, para la entrega de un servicio de calidad por parte 

de los efectivos policiales, disponiendo estrategias que mejoren el tiempo y la inmediatez 

en la respuesta por parte de la policía.  

Asimismo, los resultados de significancia, señalan que no existe relación significativa 

entre la gestión administrativa y la capacidad de respuesta, el cual es coherente por lo 

mencionado por los autores, Nordin & Khalid (2021), quienes indican que las instituciones 
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policiales deben prestar un servicio de calidad que sea eficaz y eficiente a los 

ciudadanos.  

Basándonos en lo anterior, Silvestri et al. (2017) define la capacidad de respuesta, es la 

de contar con tiempos determinados para brindar un servicio de calidad a los ciudadanos, 

donde se entienda sus necesidades y expectativas. 

Respecto al objetivo específico: determinar la relación entre la gestión administrativa y la 

seguridad al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022, se determinó 

que para el 83,3% de los efectivos policiales encuestados, manifestaron que están de 

acuerdo en que se realicen estrategia donde se cuenten con personal policial idóneo con 

actitudes adecuadas con la atención al ciudadano que transmitan confianza y seguridad. 

Por otro lado se obtuvo un coeficiente de 0,293, además de un sig. Bilateral 0,116, lo que 

reveló la aceptación de la hipótesis nula que señala que no existe relación significativa 

entre la gestión administrativa y la seguridad al ciudadano en la comisaría de Puente 

Piedra, Lima – 2022. 

Tales resultados se ajustan a lo mencionado por Sahapattana & Cheurprakobkit (2019) 

en su estudio, mostró que la dimensión seguridad tiene una repercusión en la gestión 

administrativa, el cual tiene una incidencia en el servicio que brindan el personal policial, 

que tiene que actuar con estrategias que ayuden a mejorar la confianza de los 

ciudadanos.  

De igual forma, los resultados de significancia, señalan que existe una correlación 

positiva media entre la gestión administrativa y la seguridad, el cual es coherente por lo 

mencionado por, Kgomotso (2018) quien indica que el personal debe transmitir una fuerte 

comienza a los ciudadanos, que harán que se sientan tranquilos y seguros.  

Con base en lo anterior, Sánchez et al. (2017) define la seguridad, como el intelecto que 

tiene el efectivo para el desarrollo de sus actividades, donde se genere la confianza y 

determinación, mejorando la relación con los ciudadanos.    

Respecto al objetivo específico: determinar la relación entre la gestión administrativa y la 

empatía al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022, se determinó que 

para el 80,0% de los efectivos policiales encuestados, manifestaron que están de 
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acuerdo en que el personal policial demuestre un trato cortés y amable, comprendiendo 

las necesidades de los ciudadanos, buscando mejorar la calidad de servicio. Por otro 

lado, se obtuvo un coeficiente de -0,145, además de un sig. Bilateral 0,443, lo que reveló 

la aceptación de la hipótesis nula que señala que no existe relación significativa entre la 

gestión administrativa y la empatía al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima 

– 2022. 

Tales resultados se ajustan a lo mencionado por, Franco (2021) en su estudio, que 

mostró que la dimensión empatía tiene un alcance en la gestión administrativa, el cual 

repercute en el servicio brindado por los efectivos policiales, el cual tienen que actuar 

con estrategias planificadas que ayuden a que el personal comprenda las necesidades 

de los ciudadanos.  

De igual forma, los resultados de significancia, señalan que existe una correlación 

negativa media entre la gestión administrativa y la seguridad, el cual es coherente por lo 

mencionado por, Soncco (2021) indica que se debe practicar más la empatía por parte 

de los efectivos policiales, lo cual haría que se brinde un servicio amigable que ayudará 

a brindar un servicio personalizado. 

Con base en lo anterior, Sánchez et al. (2017) define la empatía, como el talento, de 

entender, asistir, brindar protección y un servicio acorde a las necesidades, con la 

realización de buenas prácticas que busquen la satisfacción del público usuario.    

VI. CONCLUSIONES 

1. En relación con el objetivo general “Determinar la relación entre la gestión 

administrativa y calidad de servicio al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, 

Lima – 2022”, se concluye que, se obtuvo un coeficiente de 0,509 lo que indica 

que existe una correlación positiva considerable entre las variables estudiadas, 

además de un sig. Bilateral 0,004, lo que reveló la aceptación de la hipótesis 

alterna que señala que existe relación significativa entre la gestión administrativa 

y calidad del servicio al ciudadano en la comisaría del Puente Piedra, Lima - 2022.  

2. En cuanto al objetivo específico “Identificar la relación entre la gestión 

administrativa y los elementos tangibles al ciudadano en la comisaría de Puente 
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Piedra, Lima – 2022”, se concluye que, se obtuvo un coeficiente de correlación de 

0,161 lo que expresa una correlación positiva media entre la variable gestión 

administrativa y la dimensión de los elementos tangibles. De igual forma, con base 

en la regla de significancia (Sig. 0.000 ≤ 0.05), se acepta la hipótesis nula, esto 

es: no existe relación significativa entre la gestión administrativa y los elementos 

tangibles al ciudadano en la comisaría del Puente Piedra, Lima - 2022. 

3. En cuanto al objetivo específico “Conocer la relación entre la gestión 

administrativa y la fiabilidad al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima 

– 2022”, se concluye que, se obtuvo un coeficiente de correlación de 0,084 lo que 

expresa una correlación positiva débil entre la variable gestión administrativa y la 

dimensión de fiabilidad. De igual forma, con base en la regla de significancia (Sig. 

0.000 ≤ 0.05), se acepta la hipótesis nula, esto es: no existe relación significativa 

entre la gestión administrativa y la fiabilidad al ciudadano en la comisaría de 

Puente Piedra, Lima - 2022. 

4. Con respecto al objetivo específico “Analizar la relación entre la gestión 

administrativa y la capacidad de respuesta al ciudadano en la comisaría de Puente 

Piedra, Lima – 2022”, se concluye que, se obtuvo un coeficiente de correlación de 

0,000 lo que expresa que no existe una correlación entre la variable gestión 

administrativa y la dimensión capacidad de respuesta. De igual forma, con base 

en la regla de significancia (Sig. 0.000 ≥ 0.05), se acepta la hipótesis nula, esto 

es: no existe relación significativa entre la gestión administrativa y la capacidad de 

respuesta al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima - 2022. 

5. En cuanto al objetivo específico “Determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la seguridad al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima 

– 2022”, se concluye que, se obtuvo un coeficiente de correlación de 0,293 lo que 

expresa que existe una correlación positiva media entre la variable gestión 

administrativa y la dimensión seguridad. De igual forma, con base en la regla de 

significancia (Sig. 0.000 ≥ 0.05), se acepta la hipótesis nula, esto es: no existe 

relación significativa entre la gestión administrativa y la seguridad al ciudadano en 

la comisaría de Puente Piedra, Lima - 2022. 
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6. Con respecto al objetivo específico “Analizar la relación entre la gestión 

administrativa y la empatía al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima 

– 2022”, se concluye que, se obtuvo un coeficiente de correlación de -0,145 lo que 

expresa que existe una correlación negativa media entre la variable gestión 

administrativa y la dimensión seguridad. De igual forma, con base en la regla de 

significancia (Sig. 0.000 ≥ 0.05), se acepta la hipótesis nula, esto es: no existe 

relación significativa entre la gestión administrativa y la empatía al ciudadano en 

la comisaría de Puente Piedra, Lima - 2022. 

VII. RECOMENDACIONES  

1. La comisaria de Puente Piedra, debe mantener una adecuada gestión 

administrativa, que permita brindar una calidad de servicio óptimo, para ello, 

resulta pertinente que se cuente con una adecuada infraestructura y equipo; 

personal con conocimientos suficientes para el desarrollo de sus actividades, por 

lo que se recomienda que las capacitaciones deben estar enfocadas en mejorar 

la capacidad de respuesta de los efectivos policiales a todo nivel; así como 

también, planificar y gestionar la asignación de presupuestos óptimos que 

permitan garantizar la dotación de recursos mínimos para el funcionamiento 

óptimo del personal.  

2. Se recomienda la elaboración y ejecución de un proyecto de inversión para el 

mejoramiento y/o ampliación del servicio policial en comisarías, con la finalidad de 

recuperar y/o mejorar las diversas instalaciones y equipamientos que permitan 

garantizar la adecuada ejecución de sus intervenciones. Para ello, se debe 

desarrollar Fichas técnicas de proyectos de inversión, la cual está aprobada en la 

Directiva N° 0002-2017-EF/63.01, por lo que deben coordinar con la Unidad 

Formuladora a cargo en el Ministerio del Interior, para que a través de su Oficina 

de Programación Multianual de Inversiones puedan programar la ejecución del 

citado proyecto. 

3. Resulta necesario que la comisaria elaborare directivas de ejecución de los 

diversos servicios que brinda la unidad policial, la cual identifique actores, y 

tiempos adecuados de atención, lo cual mejoraría no solo la atención a los 
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ciudadanos, sino que permitirá lograr mejoras en la gestión administrativa 

mediante la simplificación de las acciones para el logro de resultados. Para ello 

deberá realizar la contratación de consultorías especializadas externas, para que, 

en coordinación con las diversas áreas internas, logren la elaboración de los 

instructivos propuestos. 

4. La implementación del plan Mariano Santos 2030 (MS30), como la actualización 

y ajuste del Sistema de Información de Unidades Policiales (SIUP), de igual 

manera el Sistema Informático de Planificación y Control de Patrullaje Policial 

(SIPCOP), dentro de la comisaría de Puente Piedra, como la capacitación del 

personal policial de mando medio y bajo en materia de respuestas oportunas y 

rápidas, trazar objetivos y metas a cumplir de forma trimestral visibles para todo 

el personal, como el incentivar al personal policial por el buen trabajo realizado, 

con permisos y pertrechos policial para su buen servicio, esto se dará a través de 

un proyecto articulado por una comisión integrada por el comisario y los superiores 

más antiguas de la comisaria PNP Puente Piedra.  

5. La realización de reentrenamientos periódicos dentro de sus horas de retén, como 

la implementación de centro esfuerzo físicos (GYM), con instructores capacitados, 

de igual forma impartir capacitación y actualización de las nuevas leyes y normas 

vigentes, a través de la realización convenios con el Poder Judicial, Fiscalía, 

Defensoría del Pueblo y CNDDHH, esto tiene que darse a través de una 

sistematización y la articulación de programas con objetivos estructurados en 

coordinación con las Escuela de Oficiales y Técnico Superior PNP, como también 

de las unidades operativas como la DINOES PNP y DIRANDRO PNP. 

6. Ejecutar capacitaciones para desterrar los perjuicios, trabajos de control de 

emociones, ejercicios de escucha activa, talleres para desarrollar la comunicación 

asertiva con los ciudadanos, seminarios de control a la toma de decisiones, que 

hagan que no saquen sus propias conclusiones los efectivos policiales, como la 

implementación del programa “Amigos de la Policía” y la realización de convenios 

con CNDDHH y HIAS, para promover e incentivar al personal que realice las 

buenas prácticas con el público usuario, esto se dará a través de programas 
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organizados de trabajo en conjunto con las instituciones del estado y las privadas 

donde se fortalezcan los artículos de las normas disciplinarias.        
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ANEXOS 

Tabla 18  

Operacionalización de variables  

VARIABLES  DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ESCALADA DE 
MEDICIÓN 

G
e

s
ti

ó
n

 a
d

m
in

is
tr

a
ti

v
a
 

Según Chiavenato (2019) explica 

que la gestión administrativa 

radica en enfocar, coordinar e 

inspeccionar las actividades, de 

la organización, los cuales están 

encaminadas a lograr un fin en 

general. 

La variable gestión 

administrativa se 

estudiará mediante la 

aplicación de un 

cuestionario 

desarrollado con una 

escala de medición 

tipo Likert, a través de 

las dimensiones: 

planeación, 

organización, 

dirección y control con 

sus correspondientes 

indicadores. 

Planeación  

Estrategia   
¿Considera usted que la misión de su unidad policial está orientada estratégicamente para los fines que se persigue? 

La escala de 

medición será ordinal 

y se hará de forma 

ordenada. 

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

¿En su unidad policial donde labora fue usted instruido sobre los procedimientos administrativos internos? 

Funcional  

¿Considera usted que en la unidad policial donde labora planifica sus actividades para lograr su efectividad? 

¿Considera usted que en la unidad policial donde labora planifica las intervenciones policiales que realiza en el campo de su 
función? 

Operativa  
¿Considera usted que en su unidad policial se realiza un análisis de la problemática actual a fin de llevar a cabo estrategias 
de alternativas de solución?  

Organización  

Trabajo en equipo  
En su unidad policial donde labora está dispuesto a hacer más de lo que corresponde para lograr los objetivos 

¿Considera usted que en su unidad policial se fomenta el trabajo en equipo? 

Cultura organizacional  

En su unidad policial se ayudan mutuamente para el logro de los objetivos institucionales 

¿Considera usted que el organigrama que presenta su unidad policial es el adecuado? 

Su unidad policial cuenta con equipos de trabajo suficiente para realizar la tarea encomendada  

Dirección  

Liderazgo  
¿Considera usted que su jefe de unidad cuenta con capacidad de gestión? 

¿Considera usted que el jefe de su unidad ejecuta las estrategias policiales adecuadas? 

Gestión de 
conocimiento 

¿Los jefes tienen ideas innovadoras que ayudan a mejorar la atención al ciudadano? 

Asertividad  
¿Los jefes transmiten de manera clara las órdenes que se deben cumplir? 

¿Los jefes transmiten mensajes de aliento para estimularlo a cumplir con su trabajo? 

Control  

Supervisión continua 
El comisario supervisa el cumplimiento de los objetivos determinados a la unidad policial 

Las actividades que desempeñas en su unidad policial son supervisadas constantemente 

Evaluación de 
desempeño  

El comisario supervisa el uso correcto de los recursos logísticos en su unidad policial 

En su unidad policial se realiza la evaluación de desempeño de los efectivos policiales de manera constante 

En su unidad policial recibe reconocimiento por su desempeño laboral 

C
a
li

d
a

d
 d

e
 s

e
rv

ic
io

 

Doroteo (2017), menciona que 

para haya una buena atención al 

ciudadano, se debe incrementar 

las competencias del personal 

policial integrándolos en las 

tareas de ocupaciones 

administrativas, para que dicho 

objetivo se logre la Institución 

debe desarrollar estrategias 

apropiadas para que el personal 

policial tenga un buen clima 

laboral, debido a que es muy 

importante él buen trato por 

ambas partes, a fin de poder 

asegurar una excelente atención 

al ciudadano.  

La variable calidad de 

servicio sé estudiará 

mediante la aplicación 

de un cuestionario 

desarrollado con una 

escala de medición 

tipo Likert, a través de 

las dimensiones: 

elemento tangible, 

fiabilidad, capacidad 

de respuesta, 

seguridad y empatía 

con sus 

correspondientes sus 

indicadores. 

 

Elemento 

tangible 

Adecuación de 
infraestructura 

Su comisaria cuenta con instalaciones suficientes para prestar un buen servicio 

La escala de 

medición será ordinal 

y se hará de forma 

ordenada. 

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

Los ambientes de la comisaria son los adecuados para atención al ciudadano 

Innovación de equipos 
logísticos 

Su unidad policial cuenta con equipos modernos para brindar un buen servicio 

Su unidad policial cuenta con capacidad automotor para el patrullaje en la zona 

Fiabilidad 

Información adecuada 
y servicio esmerado  

Su unidad policial cumple con el tiempo promedio en solucionar los problemas del ciudadano  

Su unidad policial comunica a los ciudadanos el tiempo promedio que concluirá el servicio policial 

Cumplimiento del 
buen servicio 

Su unidad policial muestra interés para solucionar los problemas de la ciudadanía 

Su unidad policial brinda soluciones a los problemas de la población  

Los efectivos policiales de su unidad, cumplen con su servicio oportuno 

Capacidad de 

respuesta  

Rapidez y atención 
oportuna  

Su unidad policial responde de inmediato al llamado de la ciudadanía 

Su unidad policial informa sobre el tiempo que llevará cada caso 

Actitud oportuna para 
la atención 

Los efectivos policiales de su unidad están siempre dispuestos a ayudar a la población  

Su unidad policial dispone de tiempo necesario para ayudar a los ciudadanos 

Seguridad  

Personal idóneo con 
actitud positiva 

Los efectivos policiales cuentan con conocimientos suficientes para el desarrollo de sus actividades 

El ciudadano se siente seguro al solicitar los servicios en su dependencia policial  

Atención que brinde 
confianza 

Los efectivos policiales de su unidad transmiten confianza a los ciudadanos 

Su unidad policial considera a la amabilidad como un pilar importante en el servicio brindado 

Empatía  

Trato cortes y amable 
Los efectivos policiales comprenden las necesidades de los ciudadanos 

La atención que brindan en su unidad policial es amable  

Satisfacer los 
requerimientos del 
usuario 

Los efectivos policiales brindan atención personalizada 

La comisaria se preocupa por mejorar la calidad de su servicio 

Considera usted que el personal policial satisface los requerimientos de la  población en su visita a la dependencia policial 

Fuente: Elaboración propia  



 
 

54 
 

Tabla 19 Matriz de consistencia 

Título: Gestión administrativa y calidad de servicio al ciudadano en la comisaría de Puente Piedra, Lima – 2022 

Problema general Objetivo general Hipótesis general Variable Dimensiones Indicadores ítems 
Escala de 

medición 
Metodología 

¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y calidad 

de servicio al ciudadano en la 

comisaría de Puente Piedra, 

Lima – 2022? 

Determinar la relación entre la 

gestión administrativa y calidad de 

servicio al ciudadano en la 

comisaría de Puente Piedra, Lima – 

2022. 

Existe relación significativa entre la 

gestión administrativa y calidad de 

servicio al ciudadano en la 

comisaría de Puente Piedra, Lima – 

2022. 

G
e

s
ti
ó

n
 a

d
m

in
is

tr
a

ti
v
a
 

Planeación 

 

Estrategia 

Del 1 al 5  
Totalmente en 
desacuerdo(1) 

 
En desacuerdo(2) 

 
Indeciso(3) 

 
De acuerdo(4) 

 
Totalmente de 

Acuerdo (5) 

Tipo 

Aplicativo 

Nivel de alcance 

Cuantitativo-Correlacional 

Investigación 

Descriptiva 

Enfoque 

Correlacional 

Diseño 

No experimental 

Población 

Comisaría de Puente 

Piedra 

Muestra 

30 efectivos policiales de la 

comisaría de Puente Piedra 

Instrumento: 

Cuestionario 

Funcional 

Operativa 

Problema especificó Objetivo especificó Hipótesis especifico 
Organización 

 

Trabajo en equipo 
Del 6 al 10 

Cultura organizacional 

1. ¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y los 

elementos tangibles al ciudadano 

en la comisaría de Puente Piedra, 

Lima – 2022? 

2. ¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y la 

fiabilidad al ciudadano en la 

comisaría de Puente Piedra, 

Lima – 2022? 

3. ¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y la 

capacidad de respuesta al 

ciudadano en la comisaría de 

Puente Piedra, Lima – 2022? 

4. ¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y 

seguridad al ciudadano en la 

comisaría de Puente Piedra, 

Lima – 2022? 

5. ¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y la 

empatía al ciudadano en la 

comisaría de Puente Piedra, 

Lima – 2022? 

1. Identificar la relación entre la 

gestión administrativa y los 

elementos tangibles al ciudadano 

en la comisaría de Puente Piedra, 

Lima – 2022. 

2. Conocer la relación entre la 

gestión administrativa y la fiabilidad 

al ciudadano en la comisaría de 

Puente Piedra, Lima – 2022. 

3. Analizar la relación entre la 

gestión administrativa y la 

capacidad de respuesta al 

ciudadano en la comisaría de 

Puente Piedra, Lima – 2022. 

4. Determinar la relación entre la 

gestión administrativa y la seguridad 

al ciudadano en la comisaría de 

Puente Piedra, Lima – 2022. 

5. Analizar la relación entre la 

gestión administrativa y la empatía 

al ciudadano en la comisaría de 

Puente Piedra, Lima – 2022. 

1. Existe relación significativa entre 

la gestión administrativa y los 

elementos tangibles al ciudadano 

en la comisaría de Puente Piedra, 

Lima – 2022. 

2. Existe relación significativa entre 

la gestión administrativa y la 

fiabilidad al ciudadano en la 

comisaría de Puente Piedra, Lima – 

2022. 

3. Existe relación significativa entre 

la gestión administrativa y la 

capacidad de respuesta al 

ciudadano en la comisaría de 

Puente Piedra, Lima – 2022. 

4. Existe relación significativa entre 

la gestión administrativa y la 

seguridad al ciudadano en la 

comisaría de Puente Piedra, Lima – 

2022. 

5. Existe relación significativa entre 

la gestión administrativa y la 

empatía al ciudadano en la 

comisaría de Puente Piedra, Lima – 

2022. 

Dirección 

Liderazgo 

Del 11 al 
15 

Gestión de 
conocimiento 

Asertividad 

control 
Supervisión continua 

Del 16 al 
20 

Evaluación de 
desempeño 

C
a
lid

a
d

 d
e

 s
e
rv

ic
io

 

Elemento 

tangible 

 

 

Adecuación de 
infraestructura 
Innovación de equipos 
logísticos 

Del 1 al 4 

Totalmente en 
Desacuerdo(1) 

 
En desacuerdo(2) 

 
Indeciso(3) 

 
De acuerdo(4) 

 
Totalmente de 

Acuerdo (5) 

Fiabilidad 

 

 

 

Información adecuada 
y servicio esmerado 
Cumplimiento del 
buen servicio 

Del 5 al 9 

Capacidad de 

respuesta 

 

 

Rapidez y atención 
oportuna 
Actitud oportuna para 
la atención 

Del 10 al 
13 

Seguridad 

 

 

Personal idóneo con 
actitud positiva 
Atención que brinde 
confianza 

Del 13 al 
17 

Empatía 

 

 

 

Trato cortes y amable 
Satisfacer los 
requerimientos del 
usuario 

Del 18 al 
22 

Fuente: Elaboración propia  
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Figura 12 Carta de presentación  
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Figura 13 Solicitud de permiso 
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Tabla 20 Cuestionario de gestión administrativa 

Instrumento de recolección de datos 

CUESTIONARIO GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

Autor: Soncco Mamani, Ali Paul 

Se agradece anticipadamente la colaboración de los efectivos policiales, la siguiente 

encuesta tiene la finalidad de conocer el nivel de Gestión  administrativa de la Comisaría 

de Puente piedra, lea detenidamente cada ítem y marque (x) con sinceridad 

seleccionando del 1 al 5 la alternativa que crea conveniente. 

Totalmente 

en   

desacuerdo 

En 

desacuerdo  

Indeciso  De acuerdo Totalmente 

de   

acuerdo 

1  2  3  4  5 

 

Género: Femenino () Masculino () 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

DIMENSIÓN: PLANIFICACIÓN 
Percepción 

1 2 3 4 5 

1 ¿Considera usted que la misión de su unidad policial está 
orientada estratégicamente para los fines que se persigue? 

     

2 ¿En su unidad policial donde labora fue usted instruido sobre 
los procedimientos administrativos internos? 

     

3 ¿Considera usted que en la unidad policial donde labora 
planifica sus actividades para lograr su efectividad? 

     

4 
¿Considera usted que en la unidad policial donde labora 
planifica las intervenciones  policiales que realiza en el campo 
de su función? 

     

5 
¿Considera usted que en su unidad policial se realiza un 
análisis de la problemática  actual a fin de llevar a cabo 
estrategias de alternativas de solución?  

     

DIMENSIÓN: ORGANIZACIÓN 
Percepción 

1 2 3 4 5 
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6 En su unidad policial, donde labora, está dispuesto a hacer 
más de lo que corresponde para lograr los objetivos. 

     

7 ¿Considera usted que en su unidad policial se fomenta el 
trabajo en equipo? 

     

8 En su unidad policial se ayudan mutuamente para el logro de 
los objetivos institucionales. 

     

9 ¿Considera usted que el organigrama que presenta su unidad 
policial es el adecuado? 

     

10 Su unidad policial cuenta con equipos de trabajo suficiente 
para realizar la tarea encomendada.  

     

DIMENSIÓN: DIRECCIÓN 
Percepción 

1 2 3 4 5 

11 ¿Considera usted que su jefe de unidad cuenta con 
capacidad de gestión? 

     

12 ¿Considera usted que el jefe de su unidad ejecuta las 
estrategias policiales adecuadas? 

     

13 ¿Los jefes tienen ideas innovadoras que ayudan a mejorar la 
atención al ciudadano? 

     

14 ¿Los jefes transmiten de manera clara las órdenes que se 
deben cumplir? 

     

15 ¿Los jefes transmiten mensajes de aliento para estimularlo a 
cumplir con su trabajo? 

     

DIMENSIÓN: CONTROL 
Percepción 

1 2 3 4 5 

16 El comisario supervisa el cumplimiento de los objetivos 
determinados a la unidad policial. 

     

17 Las actividades que desempeñas en su unidad policial son 
supervisadas constantemente. 

     

18 El comisario supervisa el uso correcto de los recursos 
logísticos en su unidad policial. 

     

19 En su unidad policial se realiza la evaluación de desempeño 
de los efectivos policiales de  manera constante. 

     

20 En su unidad policial recibe reconocimiento por su 
desempeño laboral. 

     

FUENTE: Soncco Mamani, Ali Paul (2021) 
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Tabla 21 Cuestionario de calidad de servicio  

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO 

Autor: Soncco Mamani, Ali Paul 

Se agradece anticipadamente la colaboración de los efectivos policiales, la siguiente 

encuesta tiene la finalidad de conocer el nivel de Calidad de servicio de la Comisaría de 

Puente Piedra, lea detenidamente cada ítem y marque (x) con  sinceridad seleccionando 

del 1 al 5 la alternativa que crea conveniente. 

Totalmente 

en   

desacuerdo 

En 

desacuerdo  

Indeciso  De acuerdo Totalmente 

de   

acuerdo 

1  2  3  4  5 

 

Género: Femenino () Masculino () 

CALIDAD DE SERVICIO 

DIMENSIÓN: ELEMENTOS TANGIBLES 
Percepción 

1 2 3 4 5 

1 Su comisaria cuenta con instalaciones suficientes para 
prestar un buen servicio. 

     

2 Los ambientes de la comisaria son los adecuados para 
atención al ciudadano. 

     

3 Su unidad policial cuenta con equipos modernos para brindar 
un buen servicio. 

     

4 Su unidad policial cuenta con capacidad automotor para el 
patrullaje en la zona. 

     

DIMENSIÓN: FIABILIDAD 
Percepción 

1 2 3 4 5 

5 Su unidad policial cumple con el tiempo promedio en 
solucionar los problemas del ciudadano.  

     

6 Su unidad policial comunica a los ciudadanos el tiempo 
promedio que concluirá el servicio policial. 

     

7 Su unidad policial muestra interés para solucionar los 
problemas de la ciudadanía. 
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8 Su unidad policial brinda soluciones a los problemas de la 
población. 

     

9 Los efectivos policiales de su unidad, cumplen con su servicio 
oportuno. 

     

DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Percepción 

1 2 3 4 5 

10 Su unidad policial responde de inmediato al llamado de la 
ciudadanía. 

     

11 Su unidad policial informa sobre el tiempo que llevará cada 
caso. 

     

12 Los efectivos policiales de su unidad están siempre 
dispuestos a ayudar a la población.  

     

13 Su unidad policial dispone de tiempo necesario para ayudar 
a los ciudadanos. 

     

DIMENSIÓN: SEGURIDAD 
Percepción 

1 2 3 4 5 

14 Los efectivos policiales cuentan con conocimientos 
suficientes para el desarrollo de sus actividades. 

     

15 El ciudadano se siente seguro al solicitar los servicios en su 
dependencia policial.  

     

16 Los efectivos policiales de su unidad transmiten confianza a 
los ciudadanos. 

     

17 Su unidad policial considera a la amabilidad como un pilar 
importante en el servicio brindado. 

     

DIMENSIÓN: EMPATÍA 
Percepción 

1 2 3 4 5 

18 
Los efectivos policiales comprenden las necesidades de los 
ciudadanos. 

     

19 
La atención que brindan en su unidad policial es amable.       

20 
Los efectivos policiales brindan atención personalizada.      

21 
La comisaria se preocupa por mejorar la calidad de su 
servicio. 

     

22 
Considera usted que el personal policial satisface los 
requerimientos de la  población en su visita a la dependencia 
policial. 

     

Fuente: Soncco Mamani, Ali Paul (2021) 
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Tabla 22 Cuadros de fiabilidad   

Gestión administrativa  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,379 20 

 

Calidad de servicio  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,664 22 

 

 

Figura 14 Valores de fiabilidad  
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Figura 15 Grado de coeficiente  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 23 Prueba de normalidad 

Pruebas de normalidad 

 

KolmogorovSmirnova Shapiro-Wilk 

Estadí
stico 

gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión 
Administrativa 

,440 30 ,000 ,577 30 ,000 

Calidad de Servicio ,528 30 ,000 ,347 30 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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Figura 16 Base de datos 
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