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Resumen
El estudio tuvo como objetivo determinar la relacién entre la gestion administrativa y
calidad de servicio al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022, el
método fue de tipo aplicativo, disefio no experimental, nivel correlacional y enfoque
cuantitativo. La poblacion estuvo conformada por 198 y una muestra de 30 policias. Para
el procedimiento de recoleccidon de datos, se uso el analisis exploratorio, evaluando las
variables gestion administrativa y calidad de servicio a través de la encuesta aplicando
el instrumento llamado cuestionario, el cual const6 de 20 y 22 interrogantes de acuerdo
a la escala de Likert. Para los resultados, el procesamiento de datos se realizé mediante
el software SPSS Version 26, con datos organizados en cuadros simples de doble
entrada, frecuencia relativa y absoluta, concluyendo que existe una correlacion positiva
considerable entre las variables gestion 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; asi como también, planificar y gestionar
la asignacion de presupuestos éptimos que permitan garantizar la dotacion de recursos

minimos para el funcionamiento éptimo del personal.

Palabras clave: gestion 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
guantitative 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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l. INTRODUCCION

En la actualidad, es importante investigar la correspondencia de la gestion administrativa
y calidad de servicio al ciudadano, prestado por la comisaria de la Policia Nacional del
Perd, siendo esta muy esencial en la institucién publica, 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 publicas.

En el contexto internacional, Amir (2021) sefiala que la gestién administrativa debe pasar
por una mejora y modernizacién, buscado el brindar un buen desempefio 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 asi tener un buen desempefio en
las &reas y funciones de se les asignan, los cuales deben de recibir una correcta
actualizacion y capacitacion, para que se tengan cada vez mas claro la meta que se

guiere alcanzar como organizacion.

Como también menciona que el trabajador con mayores habilidades duras y blandas,
sera 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 solucion a los eventos
gue se puedan presentar, finaliza que la mejora en el desempefio del personal en las
entidades publicas debe pasar por una gestion administrativa mejorada y eficiente.

Bohorquez et al. (2020) sefialan que la calidad de la atencion en la ciudad de Salinas,
Cantédn, tiene una deficiencia por no tener una gestion eficiente, teniendo un impacto
social y econémico en el pais ecuatoriano, siendo las empresas de ese rubro las mas
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 reputacion por parte de los clientes extranjeros, poniéndose de

manifiesto la gestidon administrativa como eje principal.



Asi mismo, detallan que la gestion administrativa debe de contar con una planificacion
de los recursos, tienen que estar en un nivel éptimo para brindar una buena atencion,
ellos refieren que también que se deben organizar todos los elementos y asi se logre la
maximizacion de las competencias de los colaboradores, como también dentro de esto
la direccion tiene que estar dirigida en motivar a los integrantes de los grupos de trabajo,
por ultimo refieren que el control debe de ser constante, buscando siempre perfeccionar

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

Shen (2019) sefala que la administracion en las instituciones del estado de la ciudad de
Wuhan sufren una deficiencia de la gestion administrativa, siendo los usuarios chinos los
mas 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
transformacion de las instituciones publicas, como también la toma de decisién de
implementar y poner en marcha la gestion administrativa en todos sus centros de

formacion profesional como las universidades.

En el Contexto nacional, Anchelia et al. (2021) sefiala que para que exista una excelente
gestion administrativa en las instituciones, debera haber buenos lideres que dirijan de
manera oportuna y eficiente la gestion de los recursos, asi como también tenga la
capacidad de empatia, liderazgo, comunicacién y motivacion 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 institucién, lo cual conlleva al incremento de su desempefio

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

Barreray Ysuiza (2018) de acuerdo a la investigacion de su articulo, determiné que existe
una relacién fuerte entre sus variables, debido a que con una adecuada administracion
en la institucion se garanticé la plena satisfaccién de los pobladores de la municipalidad.
Por otro lado, la investigacion detectd algunas debilidades con respecto a la Gestion
Administrativa, como la falta de motivacion al personal y con respecto a la Calidad del
Servicio, la demora en la atencion e inseguridad en las operaciones y transacciones

realizadas al usuario, en la municipalidad de Alto Amazonas, Loreto.



Rengifo et al. (2018) indican que, para lograr una eficiente gestion administrativa, se
requiere de la capacitacion del personal Administrativo, asimismo de presupuesto anual
para la implementacion de instrumentos administrativos, como la compra de medicinas,
material médico, infraestructura, contratacion 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 comisaria de la PNP situada en el distrito de Puente Piedra, que
presta servicio a la ciudadania, presenta deficiencia que dificultan la calidad de servicio
al publico, entre aquellos aspectos que causan esto son la falta de elementos tangibles,
como la fiabilidad del servicio, asi también la demora en la capacidad de respuesta, de
igual manera la falta de seguridad y la poca empatia que demuestran los efectivos
policiales al atender al ciudadano, haciendo que carezca de una gestion administrativa
gue brinde una correcta aplicacion de planificar, organizar, direccionar y controlar,
haciendo que se cumplan con el fin supremo de la institucion policial que es proteger la
integridad de la ciudadania.

Con respecto a la situacion problematica narrada en la presente investigacion, se plantea
el problema general: ¢Cudl es la relacion entre la gestiéon administrativa y calidad de
servicio al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022? Asimismo, se
detallan los siguientes problemas especificos: ¢Cudl es la relacién entre la gestion
administrativa y los elementos tangibles al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra,
Lima — 20227, ¢Cual es la relacién entre la gestion administrativa y la fiabilidad al
ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022?, ¢ Cual es la relacion entre la
gestion administrativa y la capacidad de respuesta al ciudadano en la comisaria de
Puente Piedra, Lima — 20227?, ¢Cual es la relacion entre la gestion administrativa y
seguridad al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022?, y ¢Cual es la
relacion entre la gestion administrativa y la empatia al ciudadano en la comisaria de
Puente Piedra, Lima — 20227.

La presente investigacion se justifica porque su finalidad es solucionar la problematica
planteada, lo cual aportard& nuevos conocimientos importantes para la gestion

administrativa y la calidad del servicio, en las comisarias del estado y para la ciudadania.



En el campo tedrico de la presente investigacion explicara la relacion que tiene las
variables, gestion administrativa y calidad de servicio al ciudadano en la comisaria de
Puente Piedra, Lima, con la finalidad de aportar mejoras en los procedimientos de
atencién, y ademas que sirva de modelo para su implementacién en las demas
instituciones publicas. De acuerdo al campo practico, el presente trabajo de investigacion
permitira mejorar la gestion administrativa con respecto a la atencion de los servicios que
brinda una comisaria, mejorando la imagen publica de la institucién y generando
confianza a los ciudadanos. Y para finalizar en el aspecto metodoldgico existen
instrumentos de encuestas para la recoleccion de datos precisos y confiables, asimismo

se calcul6 datos de las variables y dimensiones mediante el paquete estadistico SPSS.

Con base en lo anterior se establece como objetivo general: Determinar la relacién entre
la gestidn administrativa y calidad de servicio al ciudadano en la comisaria de Puente
Piedra, Lima — 2022, de igual forma, los siguientes objetivos especificos son: Identificar
la relacién entre la gestion administrativa y los elementos tangibles al ciudadano en la
comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022, conocer la relacion entre la gestion
administrativa y la fiabilidad al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022,
analizar la relacion entre la gestibn administrativa y la capacidad de respuesta al
ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022, determinar la relacién entre
la gestion administrativa y la seguridad al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra,
Lima — 2022 y analizar la relacién entre la gestion administrativa y la empatia al

ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

En relacion con la hipdtesis general, existe relacion significativa entre la gestidon
administrativa y calidad de servicio al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima
— 2022, y las siguientes hipotesis especificas, existe relacidn significativa entre la gestion
administrativa y los elementos tangibles al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra,
Lima — 2022, existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la fiabilidad al
ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022, existe relacion significativa
entre la gestiébn administrativa y la capacidad de respuesta al ciudadano en la comisaria
de Puente Piedra, Lima — 2022, existe relacion significativa entre la gestion administrativa
y la seguridad al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022, existe



relacion significativa entre la gestion administrativa y la empatia al ciudadano en la

comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

II. MARCO TEORICO

En el presente estudio se argumentan las bases tedricas de la investigacion, los cuales
estan integrados de estudios anteriores que han sido investigados en el ambito
internacional y nacional, para los cual se ha elaborado en relacidén con nuestras variables

de la gestion administrativa y calidad de servicio.

En el contexto internacional, segun Ghanouni et al. (2022) en su investigacion tiene como
finalidad la de buscar la concordancia que tiene ambos inconsistentes expuestos dentro
de la comisaria de Iran, dentro de este analisis las técnicas empleadas estan en base en
su finalidad que es la aplicada con un tipo descriptivo, donde se utilizé la herramienta de
recoleccion de tipo encuesta en 120 ciudadanos, para esto se realizé la comparacion y
analisis 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
multiples 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 relacion que existe dentro de las variables propuestas en la policia de turismo
de la India. La metodologia que se uso6 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%, a de 0,05, f2 de 0,15: 6). Donde los
autores dan como conclusion que la calidad del servicio prestado por la policia de turismo
tiene influencia con relacion a sus dimensiones de la variable de cultura del servicio de

la policia.

Segun Sahapattana & Cheurprakobkit (2019) en su articulo que tuvo como propdsito de
estudiar y buscar la correlacion de ambos insumos propuestos en las tres comisarias de
Tailandia, para los cuales se usO una disciplina empirica con un planteamiento

experimental de corte cuantitativo, cuya herramienta utilizada ha sido las encuesta en



lineay 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 relacién 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
gue existe entre las variables propuestas en la institucion policia de Germiston. Este
trabajo estuvo enfocado en un estudio cualitativo con un disefio evaluativo con un método
no probabilistico, donde se buscdé comparar y analizar de forma reglamentaria ambas
variables, se uso un test en forma de cuestionario a 287 personas entre personal civil y
policial, una vez estudiado los resultados demostro una carencia significativa del de la
comisaria, como también el poco sistema de la gestion y servicio prestado por el

personal, no teniendo una relacion entre ambas variables propuestas

Por dltimo, Sabogal & Vargas (2017) en su investigacion tuvo como proposito el poner
en marcha las variables que proporcionan una consolidacién de los proyectos
establecidos por la institucién, colombiana. Este estudio se realiz6 de tipo mixta, con
corte cuantitativo y cualitativo, con una orientacién no experimental, buscando preparar
la actuaciéon y meditacion de los trabajadores, los cuales le proporcionara una
modificacién en la realidad de los colaboradores, el instrumento usado fueron las
encuestas en forma de cuestionarios a 25 personas que pertenecen a la institucion, en
las cuales se busco la correlacion de ambas inconsistencias, una vez examinadas, dieron
como resultado que existe una fuerte relacion entre variables, las cuales modifican el

comportamiento de los colaboradores.

En el contexto nacional, Soncco (2021) comenta que el objetivo fundamental en su
investigacion fue examinar la relacion que existe entre las ambas variables, siendo el
mencionado estudio de disefio no experimental, correlacional y de enfoque cuantitativo,
y el personal encuestado fue 30 policias de la comisaria. Con respecto a los resultados
de correlacién, Spearman resulté un valor de 0.815 donde se manifiesta una correlacion
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 relacién entre las

variables estudiadas. Como resultado del estudio de las dimensiones de planificacion,



direccioén, fiabilidad y empatia, resultaron favorables y positivas en la comisaria que

brinda el personal policial.

Asimismo, Franco (2021) comenta que en su investigacion el objetivo principal del
estudio de sus variables se basé en determinar las variables: Gestion administrativa y
desempefio laboral. El tipo de investigacién fue basica, transversal, descriptiva,
correlacional y disefio no experimental, la informacion recabada fue encuestada a 34
policias mediante cuestionario. Asimismo; el resultado de la correlacion fue positiva
moderada y de los analisis de datos de la investigacion resultd un porcentaje medio en
la gestion administrativa un 53% y desempenio laboral un 50% que a su vez se determiné

gue existe una relacién entre las variables estudiadas.

Igualmente, Tavara (2021) en su estudio, el propoésito fue determinar la correspondencia
de las variables. La estructura utilizada fue de tipo basica correlacional, disefio no
experimental transversal, Se tom6 como muestra a 39 policias. De acuerdo a los andlisis
realizados, los resultados muestran que en las variables, gestion policial y calidad del
servicio tienen un nivel alto, también tienen una correspondencia significativa. Por lo
consiguiente, el autor concluyé en su investigacion que se encontrd una correspondencia
alta y significativa entre ambas variables estudiadas. Asimismo, establecio relacion

significativa entre la gestion policial y la fiabilidad en la comisaria Distrital de Monsefu.

Ademas, Paico (2021) en la investigacion de su tesis, el propésito que le impulsé a
realizar dicho estudio, fue determinar la relacion de las variables. La metodologia que
utilizé fue de tipo béasico. La estructura que trabajo en la investigacion, fue correlacional
de disefio no experimental, asimismo, se realizd6 una encuesta del cual se tomé una
muestra de 50 efectivos policiales. Con respecto al estudio realizado se tomdé como
hipétesis: Si, existe o no relacion entre las variables estudiadas. La conclusion de la tesis
fue que existe relacibn entre ambas variables, asimismo se demostré la relacion
significativa por variable y dimension, y que de acuerdo al resultado se encontré las
siguientes deficiencias: en la gestion administrativa es la falta de planeacion en los
recursos para una adecuada atencion y con respecto a la calidad del servicio falta de
capacidad de respuesta por parte de los agentes policiales al ciudadano de Comisaria

Policia Nacional del Perd-Pomalca.



Por ultimo, Colchado (2021) manifest6 en su trabajo de investigacion que el propdsito de
su estudio es analizar la correspondencia entre las variables que fueron objeto de
estudio. Por consiguiente, se empled dos cuestionarios que se aplico a 80 ciudadanas,
asimismo, el estudio de la Tesis fue de corte cuantitativo, tipo no experimental,
descriptivo y correlacional, transversal. De acuerdo a analisis realizado por el autor, el
78.9% de las encuestadas notan una baja calidad en el servicio, también observan que
la administracion es baja, el 82.9% de encuestadas indican que la calidad de servicio es
regular, asimismo indican que la gestion administrativa es regular y para terminar el 90%
de las encuestadas indican una alta calidad de servicio y confirman que también la
gestion administrativa es alta. En conclusion, del estudio analizado resulté que existe

una correlacion positiva entre las variables estudiadas.

Estas variables investigadas estan sustentadas en las bases tedricas que a continuacion
se detallan, para lo cual se presenta la variable de gestibn administrativa con sus
respectivas dimensiones. Segun Chiavenato (2019) explica que la gestion administrativa
radica en enfocar, coordinar e inspeccionar las actividades de la organizacion, las cuales
estdn encaminadas a lograr un fin en general. Chiavenato (2018) manifiesta que la
gestion 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 planificacion de los recursos, la organizacion de la empresa, la
direccién por parte del personal calificado y el control que debe ser antes, durante y
después de su implantacion, asi de esta forma se alcanzara con la ambicion de la toda
organizacion. Para explicar la variable sé parametro en planificar, organizar, direccionar

y controlar, a través de las siguientes definiciones.

De Jesus (2022) menciona la importancia de adoptar la gestion administrativa al interior
de las compafias privadas y publicas, como el de comprometer a los colaboradores y
personal de alto cargo, en las dificultades por la que estd pasando la organizacion,
buscando la diferenciacion y creacién de las soluciones que se le pueden presentar,
teniendo como rigor la disparidad de los méritos que se pongan en ejecucion a la hora

de plantear la estrategia en el cual el recurso humano es el principal activo.



Segun Centers (2022) la planificacion es una fase primordial de la administracion, el cual
es plasmar un horizonte de hacia donde 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 desempefiara
cada area. Hafed (2019) se propone la planificacion como la importancia, en la gestion
de las organizaciones, siendo esta de caracter primordial para alcanzar las metas
plasmadas, se tiene que establecer como la punta de la lanza que encamina y mitiga los
resgos que se presenten en su trayectoria, para esto se tiene que tener claras las

propuestas con relaciéon a los factores tangibles, personales y econémicos.

Segun, Gonzalez et al. (2020) define la organizacion como la forma de articular y equipar
con las herramientas, tanto econdmicas, cientificas, banco de datos y humanos, a las
areas de la organizacion, para que tengan un buen desarrollo de las actividades
encomendadas y asi poder lograr las metas planteadas. Griffin (2021) menciona lo vital
gue es la organizacién 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 funcion al capital humano y material que cuenta la empresa, asi 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 cité en Karabogda, 2020) menciona que
la organizacion, dentro de una institucién, 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, dandoles a cada uno de ellos los insumos materiales que van

a necesitar para cumplir con su labor.

Segun Chavez et al. (2020) menciona que la direccion en la organizacion, es la que
consiste en la motivacién a los empleados, como también le brinda una mejor forma para
solucionar problemas entre ellos, esta linea de mando debe ser dinamica, ya que esta le
otorgara la autoridad de influenciar y delegar las actividades que la superioridad requiera
para el logro de la organizacion. Monserrate et al. (2021) mencionan que es un proceso



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 fidelizacién de sus trabajos a través de alianzas estratégicas que brinden un
mejor bienestar y comodidad a los colaboradores de la organizacion. (Taylor, 1911, como
se cit6 en Ospina y Padilla, 2019) sefialan que la direccidon debe de implantarse de forma
directa en toda la organizacion, los cuales no se deben de imponer con rigidez sino de
forma dinamica y progresiva, siendo el trabajo por incentivos el mejor aliciente para los

trabajadores.

Segun Vinueza & Robalino (2020) define como accién de adoptar disposiciones o
precauciones, durante la inspeccién de los procesos que se dan en el transcurso de la
operacion, este también le brinda una mejor calidad, a través del perfeccionamiento del
producto o servicio, permitiéndole disminuir los fallos en las operaciones. Dédeckova
(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 creacion de valor del proceso,
mostrandose 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 estan dirigidas a la recopilacién de datos, que nos van a brindar
los elementos de la empresa, asi de esta forma se podra sacar conclusiones de cémo
esta yendo la organizacion para realizar la retroalimentacion necesaria de los procesos,

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

Para empezar, con respecto a las bases tedricas de calidad de servicio, se presentan las
siguientes definiciones, segun el autor Izquierdo (2021) sefiala 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, segun Doroteo (2017) menciona que para que
exista una buena atencion al ciudadano se debe incrementar las competencias del
personal policial, integrandolos en las tareas de ocupaciones administrativas, para que
dicho objetivo se logre la Institucion 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 atencion 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 satisfaccion del empleado enlaza

un importante vinculo que lleva a la satisfaccion de los compradores de la institucion.

Con relacion a la dimension de elementos tangibles, Velarde et al. (2016) determinoé que
existe una relacion relevante entre tangibilidad y satisfaccion al consumidor, toda vez
gue una empresa debe contar constantemente con equipamientos renovados, ambientes
agradables, aseados e instrumental visualmente llamativos, porque de primera instancia
dichos equipos son visibles al publico y causan buena impresion al consumidor. Por lo
consiguiente, Zuleta et al. (2014) también sefiala que referente a los elementos tangibles,
para mejorar la impresion del cliente se debe modernizar los equipos y el espacio fisico
de la empresa, ya que es fundamental tener una buena opinién de la imagen de la
organizacion, porque estos componentes comunican un significado positivo o negativo

de la institucion.

Con respecto a la dimension de fiabilidad, el autor, Alzaydi et al. (2018) indica que la
organizaciéon debe brindar sus servicios a los consumidores de manera precisa y
oportuna, asimismo la organizacion debe cumplir con las promesas realizadas a los
consumidores. Sanchez et al. (2017) determina que la fiabilidad es el cumplimiento de
los plazos, tiempos y caracteristicas ofrecidas por la institucion.

En lo que se refiere a la dimension 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 satisfaccion y lealtad. Asimismo, la Capacidad de respuesta, Sanchez et
al. (2017), determina que los usuarios reconocen la capacidad mostrada por el equipo
del personal del area, a dar solucion a sus funciones y las diversas situaciones que se
presentan durante su proceso de atencion, valorando como una ventaja competitiva que
ha desarrollado dicho personal reflejando en el trato recibido y la informacion otorgada a

cada usuario.
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Otra dimensién que manifiesta el autor Sanchez et al. (2017) con respecto a la seguridad
es la capacidad definida como conocimiento, que tiene el personal sobre las funciones
que realiza, ademas 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 atencién al comprador y el comportamiento del personal frente a
los clientes, de igual manera es importante dar una atencion clara y oportuna con

respecto a la informacién que brinda la organizacion al cliente.

Por dltimo, Sanchez et al. (2017) sefiala que la empatia es la capacidad de
comprometerse a dar asistencia, proteger y brindar una adecuada atencion al ciudadano.
Y para finalizar la dimensién de empatia, segun Afroj et al. (2021) sefiala que las
autoridades deben tomar decisiones para aumentar la participacion de la ciudadania en
la facilitacion de sus actividades, ya que segun estudio hay una brecha ponderada de la

empatia.

1. METODOLOGIA

Enseguida se mostrara los componentes que vinculan la trayectoria metodolégica, como
de las herramientas cientificas y los procedimientos que se van a emplear y utilizar para
tener un mejor analisis de los objetivos estudiados, como también el comportamiento de
las variables utilizadas y asi de esta manera nos permitira demostrar de una forma mas

entendible y trascendente la actual investigacion.

3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1 Tipo de investigacion

El presente estudio busca estudiar la relacion entre la gestiébn administrativa y calidad de
servicio en la comisaria de Puente Piedra, esta es de tipo aplicada, ya que segun Nieto
(2018) menciona que la investigacion 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 investigacion se acompafara con

una perspectiva de corte cuantitativo, delimitando la atraccion y correlacion entre
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variantes, para los cuales se usara informacion numeérica y cuadros de datos, que haran

gue se confirmen la hipoétesis planteada (Nicaragua, 2018).

3.1.2 disefio de investigacion

En concordancia con el disefio del producto, el cual es no experimental, ya que estas
variables no serdn manipuladas, de tal manera se presentara una investigacion
descriptiva, en donde se pondrdn de manifiesto los conceptos y esclarecer las
circunstancias que las afectan, de igual manera nos permitird observar la
correspondencia de ambos inconsistencias, como también se muestra el
acompafamiento transversal que nos brindara la recopilacion de datos que se daran en
un momento y espacio establecido, los cuales nos dirigira a la hipétesis planteada y pasar
a la experiencia adquirida (Hernandez et al. 2014). Se muestra el grafico del disefio

correlacional.
Dénde: X
P: Poblacion
X: Gestion Administrativa P

Y: Calidad de Servicio

r: Correlacion Y

3.2. Variables y operacionalizacion
Gestion Administrativa
Definicion conceptual

Con respecto a este punto, Chiavenato (2019) explica que la gestion administrativa
radica en enfocar, coordinar e inspeccionar las actividades de la organizacion, las cuales

estan encaminadas a lograr un fin en general.
Definicion operacional

La variable gestion administrativa se estudiard a través de la aplicacion de un
cuestionario, desarrollado con una escala de medicion tipo Likert, con las dimensiones:

planeacién, organizacion, direccion y control con sus correspondientes indicadores.
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Dimension:

Planificacion
Indicadores:
Procedimientos establecidos
Planes estratégicos
Objetivos Institucionales
Dimension:
Organizacion
Indicadores:
Coordinacion

Canales de comunicacion
Dimension:

Direccion

Indicadores:

Liderazgo

Toma de decisiones
Dimension:

Control

Indicadores:

Supervisiéon
Cumplimiento de metas
Instrumentos de supervision

Calidad de servicio
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Definicion conceptual

Con respecto a la definicion conceptual, Doroteo (2017), menciona que para haya una
buena atencion al ciudadano se debe incrementar las competencias del personal policial,
integrandolos en las tareas de ocupaciones administrativas, para que dicho objetivo se
logre la Institucién 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 atencion al ciudadano.
Definicién operacional

La variable calidad de servicio se estudiard mediante la aplicacion de un cuestionario
desarrollado con una escala de medicion tipo Likert, a través de las dimensiones:
elemento tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia con sus
correspondientes sus indicadores.

Dimension:
Elementos Tangibles
Indicadores:
Equipos disponibles
Tecnologia
Dimension:
Fiabilidad
Indicadores:
Atencion adecuada
Horario de atencion
Dimension:
Capacidad de respuesta

Indicadores:
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Resolucién de problemas
Atencion rapida
Dimension:

Seguridad

Indicadores:

Confianza en el personal policial
Privacidad de la informacion
Dimension:

Empatia

Indicadores:

Amabilidad

Respeto

Escala de medicién: La escala de medicion sera ordinal y se hara de forma ordenada.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacién

Segun, Hernandez & Mendoza (2019) menciona que estd formada por la reuniéon de
recursos que presentan particularidades genéricas en un entorno, los cuales nos brindan
como llevar a cabo una investigacién, para la consideracién de este proyecto la poblacion

es de 198 efectivos policias de la comisaria de Puente Piedra.

Criterio de inclusion: para la realizacion de este trabajo de investigacion se utilizo a

todo el personal policial del area de delitos de la comisaria de Puente Piedra.

Criterio de exclusién: para la realizacion de este trabajo de investigacion no se utilizd
al personal policial que se encuentre de vacaciones, licencia, permiso, descanso medico

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

Segun Palella & Martins (2017) definen que es una cantidad de recursos utilizados, que
simboliza al tamafio total de elementos con las mismas semejanzas, los cuales son
sometidos a las herramientas de evaluacion, dandonos los resultados concretos. Para
este estudio se ha elegido a 30 policias en actividad de la comisaria de Puente Piedra

del area de delitos.

3.3.3 Muestreo
Este estudio utilizé el tipo no probabilistico y el muestreo por conveniencia, segun Rios
(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 analisis

Esta constituido por un efectivo policial de la comisaria de Puente Piedra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Segun Naupas et al. (2018) menciona que la encuesta es una herramienta para realizar
preguntas, con la finalidad de reunir informacion para comprobar las hipotesis del
estudio. En ese sentido, en el presente estudio se recabd la informacion mediante una

encuesta y con un instrumento tipo cuestionario.

Ademas, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) menciona que el cuestionario es un
grupo de preguntas que se utiliza para realizar la medicion de las variables y dimensiones
estudiadas. Al respecto, en el estudio se utilizard el cuestionario del autor Soncco
Mamani Ali Paul, en su estudio titulado Gestién administrativa y calidad de servicio del
personal policial de la comisaria Rural Reque, los cuales contiene 20 preguntas a la
variable de gestién administrativa y 22 preguntas de la variable calidad del servicio, los

cuales fueron aprobados y pasaron por un proceso de confiabilidad.
Validez

Segun Naupas et al. (2018) manifiesta que la validez es la precision de una herramienta
de medicion; 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 especifico (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

Segun Naupas et al. (2018) sefiala que la confiabilidad es una herramienta fiable cuando
los célculos realizados no cambian de manera relevante por los factores tiempo, persona,
grado de instruccion, entre otros. Si los factores permanecen “constantes” los resultados
no deberian variar, ello significaria 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 gestion 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 elaboro6 el cuestionario de acuerdo a las variables y dimensiones
estudiadas, los cuales fueron aprobados por el juicio de 03 expertos. Asimismo, se
realiz6 42 preguntas a los efectivos PNP de la Comisaria de Puente Piedra, para ello se
present6 la solicitud de permiso dirigido al comandante de la comisaria, el cual nos
autorizo realizar la encuesta respectiva, el cual se adjunta la solicitud mencionada en los

anexos de la presente investigacion.

3.6. Método de analisis de datos

Para analizar los datos de la presente investigacion, en primera instancia se utilizo las
encuestas que fueron llenadas por el personal policial en el cuestionario de preguntas,
asimismo dicha informacién recabada fue procesada e ingresada en la hoja de célculo
de la aplicaciéon de Excel, en el cual se realizd él estudié de los datos de manera
descriptiva. Asi como también, dichos datos se ingresaron en el programa estadistico
SPSS version 26, a través del cual se ejecutd la prueba de normalidad para tener
informacion de cémo se distribuira los datos, a fin de determinar el resultado de la

correlacion de las variables.
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3.7. Aspectos éticos

El desarrollo de la presente investigacion se realizé considerando los procedimientos y
normas de la Universidad Cesar Vallejo, de acuerdo a la Resolucion N.° 0168-2020/UCV,
el cual establece respetar la eleccion y decision de las respuestas de los encuestados,
asimismo los participantes deben tener claro el panorama de la informacion que

entregaron que se desarroll6 exclusivamente para el analisis de estudio.

De igual forma, se tomO en consideracion los principios éticos de la Asociacion
Psicoldgica Americana (APA, 2020) el cual indica en la séptima edicion sobre cémo citar
diversas fuentes bibliograficas.

IV. RESULTADOS

En este capitulo se presentaran los resultados obtenidos de la ejecuciéon de los
cuestionarios que buscan estudiar la relacion entre la gestién administrativa y calidad de
servicio al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima, 2022, a continuacion, se

muestran los resultados desde la estadistica descriptiva y la inferencial.

4.1. Estadistica descriptiva

Tabla 1

Dimensién planificacion

Planificacion

Frecuen Porcenta  Porcentaje Porcentaje
cia je valido acumulado
De acuerdo 21 70,0 70,0 70,0
Vélid
o Totalmente de 9 300 30,0 100,0
acuerdo
Total 30 100,0 100,0
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Figura 1
Dimension planificacion

Planificacién

25

Frecuencia

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Planificacion

Interpretacion: en la tabla 1 y la figura 1 se aprecian los resultados obtenidos,
concernientes con la dimensién planificacion, el 70,0 % y el 30,0 % de los encuestados
estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que la unidad policial
planifica estrategias para la realizacion de sus funciones operativas. Ello se debe a que
cuentan con personal instruido en procedimientos administrativos, que analizan la
problemética actual, lo que permite la planificacion de sus actividades para lograr

efectividad.

Tabla 2

Dimension organizacion

Organizacion

Frecuenc Porcenta Porcentaje  Porcentaje

ia je valido acumulado
Valido De acuerdo 20 66,7 66,7 66,7
Valid Totalmente de
0 acuerdo 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
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Figura 2

Dimensidn organizacion

Frecuencia

Organizacion

Totalmente de acuerdo

Organizacion

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

concernientes con la dimensién organizacion, el 66,7% y el 33,3%, de los encuestados

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

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

organizacional, lo que permite lograr los objetivos institucionales.

Tabla 3

Dimensién direcciéon

Direccion

Frecuenc Porcenta Porcentaje Porcentaje
ia je vélido acumulado

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

Valid
Totalmente de 11 36,7 36.7 100,0
0 acuerdo
Total 30 100,0 100,0
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Figura 3
Dimensién direccion

Direccidén

20

Frecuencia

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Direccidon

Interpretacion: en la tabla 3 y la figura 3 se aprecia los resultados obtenidos,
concernientes con la dimension direccion, el 63,3% y el 36,7%, de los encuestados estan
de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que la unidad policial practique
una adecuada direccidn basada en la capacidad de gestidon y las estrategias policiales,

lo que permitira lograr los objetivos institucionales.

Tabla 4

Dimensién control

Control
Frecuenc Porcenta  Porcentaje Porcentaje
ia je valido acumulado
De acuerdo 16 53,3 53,3 53,3
valid ~ Totalmente de 14 46,7 46,7 100,0
0 acuerdo
Total 30 100,0 100,0
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Figura 4

Dimensién control

20

Frecuencia

Control

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Control

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

concernientes con la dimension control, el 53,3 % y el 46.7% de los encuestados estan

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

con un control basado en la supervisibn continua y evaluacion de desemperio,

permitiendo el cumplimiento de los objetivos de la unidad policial.

Tabla 5

Variable

gestion administrativa

Gestion Administrativa

Frecuen Porcenta  Porcentaje Porcentaje
cia je valido acumulado
De acuerdo 21 70,0 70,0 70,0
Valid  Totalmente de 9 30,0 30,0 100,0
o] acuerdo
Total 30 100,0 100,0
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Figura 5
Variable gestion administrativa

Gestion Administrativa

25

Frecuencia

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Gestion Administrativa

Interpretacion: en la tabla 5 y la figura 5 se aprecia los resultados obtenidos,
concernientes con la variable Gestion Administrativa, el 70,0 % y el 30,0% de los
encuestados estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que la
gestion administrativa de la unidad policial cuenta con una adecuada planeacion,
organizacion, direccion y control en su implementacion, lo que permite el logro de los

objetivos institucionales con efectividad.

Tabla 6

Dimension elemento tangible

Elemento Tangible
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje vélido acumulado
De acuerdo 17 56,7 56,7 56,7
valid Totalmente de 13 43,3 43,3 100,0
0 acuerdo
Total 30 100,0 100,0
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Figura 6
Dimension elemento tangible

Elemento Tangible

20

Frecuencia

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Elemento Tangible

Interpretacion: en la tabla 6 y la figura 6 se aprecia los resultados obtenidos,
concernientes con la dimension elemento tangible, el 56,7% y el 43,3% de los
encuestados estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que la unidad policial cuente
con una adecuada infraestructura e innovacién de equipos, permitiendo prestar un buen

servicio para una adecuada atencion al ciudadano.
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Tabla 7

Dimensioén fiabilidad

Fiabilidad
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Indeciso 2 6,7 6,7 6,7
. De acuerdo 21 70,0 70,0 76,7
Valid | d
o  Totaimente de 7 23,3 23,3 100,0
acuerdo
Total 30 100,0 100,0
Figura 7
Dimension fiabilidad
Fiabilidad

25

Frecuencia

Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fiabilidad

Interpretacion: en la tabla 7 y la figura 7 se aprecia los resultados obtenidos,
concernientes con la dimensién fiabilidad, el 70,0 % y el 23,3% de los encuestados estan
de acuerdo y totalmente de acuerdo en que la unidad policial brinda informacion
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

Dimension capacidad de respuesta

Capacidad de Respuesta

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
De acuerdo 20 66,7 66,7 66,7
valid Totalmente de
o acuerdo 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 8

Dimension capacidad de respuesta

Capacidad de Respuesta

Frecuencia

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Capacidad de Respuesta

Interpretacion: en la tabla 8 y la figura 8 se aprecia los resultados obtenidos,
concernientes con la dimensién, capacidad de respuesta, el 66,7% y el 33,3% de los
encuestados estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que la
unidad policial tiene una capacidad de respuesta rapida y oportuna, mostrando

predisposicién para ayudar a la poblacién, lo que genera una confianza a los ciudadanos.
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Tabla 9

Dimension seguridad

Seguridad
Frecuenc  Porcenta Porcentaje Porcentaje
ia je valido acumulado
De acuerdo 25 83,3 83,3 83,3
valig  Totalmente de 5 16,7 16.7 100,0
o acuerdo
Total 30 100,0 100,0
Figura 9
Dimensién seguridad
Seguridad

Frecuencia

Interpretacion: en la tabla 9 y la figura 9 se aprecia los resultados obtenidos,
concernientes con la dimension seguridad, el 83,3% y el 16,7% de los encuestados estan
de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que la unidad policial sea
segura, ya que consideran que se cuenta con el personal idoneo con actitud positiva para

Totalmente de acuerdo

Seguridad

una adecuada atencion, trasmitiendo confianza a los ciudadanos.




Tabla 10

Dimensién empatia

Empatia
Frecuenc Porcenta  Porcentaje Porcentaje
ia je valido acumulado
De acuerdo 24 80,0 80,0 80,0
Valid Totalmente de 5 20.0 20.0 100.0
o acuerdo
Total 30 100,0 100,0
Figura 10
Dimensién empatia
Empatia

Frecuencia

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Empatia

Interpretacion: en la tabla 10 y la figura 10 se aprecia los resultados obtenidos,
concernientes con la dimensién empatia, el 80,0% y el 20,0% de los encuestados estan
de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que el personal es empatico,
gue 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 Porcenta  Porcentaje Porcentaje

ia je valido acumulado
De acuerdo 27 90,0 90,0 90,0
Valid Totalmente de 3 100 100 100.0
0] acuerdo
Total 30 100,0 100,0
Figura 11

Variable calidad de servicio

Calidad de Servicio

30

20

Frecuencia

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Calidad de Servicio

Interpretacion: 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
estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, en que la calidad del
servicio brindado es adecuado, fiable, segura, oportuna y empatica, 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

satisfaccién en la atencion de los requerimientos.
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4.2 Estadistica inferencial

Hipotesis general

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de servicio al
ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de servicio al

ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.
Tabla 12

Correlacion de gestion administrativa y calidad de servicio.

Correlaciones

Gestion
Administrati Calidad de
va Servicio

., Coeficiente de -

AdGn?i?mtilsotrr]ati correlacion 1,000 509

va Sig. (bilateral) . ,004

Rho de N 30 30

Spearman Coeficiente de "
Calidad de correlacion 509 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,004 .
N 30 30

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

Interpretacion: La comisaria de Puente Piedra presenta deficiencias respecto al tiempo
de atencion y solucion de problemas, de manera oportuna, por lo que resulta necesario
elaborar directivas de ejecucion de los diversos servicios que brinda la unidad policial, la
cual identifique actores, y tiempos adecuados de atencién, lo cual mejoraria no solo la
atencion a los ciudadanos, sino que permitira lograr mejoras en la gestion administrativa
mediante la simplificacion de las acciones para el logro de resultados, se obtuvo un
coeficiente de 0,509, ademas de un Sig. Bilateral 0.004 lo que mediante la regla (Sig.

0.000 = 0.05), lo que permite aceptar la hipotesis alterna.
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Hipotesis especifica

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y los elementos tangibles

al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y los elementos

tangibles al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

Tabla 13

Correlacidon de gestion administrativa y elementos tangibles.

Correlaciones

Gestion
Administrati  Elemento
va tangible
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,161
Spearman Administrativa correlacion
Sig. (bilateral) . ,394
N 30 30
Elemento Tangible Coeficiente de ,161 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,394 .
N 30 30

Interpretacion: una vez aplicado el coeficiente Rho de Spearman se puede sefialar que
existe una correlacion positiva madia entre las variables de gestién administrativa y la
dimension elemento tangible al obtener un coeficiente de 0,161, ademas de un Sig.
Bilateral 0.394 lo que mediante la regla (Sig. 0.000 = 0.05), permite aceptar la hipotesis
nula que sefiala que no existe relacion significativa entre la gestion administrativa y

elemento tangible al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.
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Hipotesis especifica

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la fiabilidad al ciudadano

en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la fiabilidad al

ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

Tabla 14

Correlacion de gestion administrativa y fiabilidad.

Correlaciones

Gestion
Administrati

va Fiabilidad

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,084
Spearman Administrativa correlacion

Sig. (bilateral) . ,660

N 30 30

Fiabilidad Coeficiente de ,084 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,660 .

N 30 30

Interpretacion: una vez aplicado el coeficiente Rho de Spearman se puede sefalar que

existe una correlacion positiva débil entre las variables de gestion administrativa y la

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

mediante la regla (Sig. 0.000 = 0.05), permite aceptar la hip6tesis nula que sefiala que

no existe relacion significativa entre la gestion administrativa y fiabilidad al ciudadano en

la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.
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Hipotesis especifica

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la capacidad de

respuesta al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la capacidad de

respuesta al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

Tabla 15

Correlacion de gestion administrativa y capacidad de respuesta.

Correlaciones

Gestion Capacidad

Administrati de
va Respuesta

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,000
Spearman Administrativa correlacion

Sig. (bilateral) : 1,000

N 30 30

Capacidad de Coeficiente de ,000 1,000
Respuesta correlacion

Sig. (bilateral) 1,000 .

N 30 30

Interpretacion: una vez aplicado el coeficiente Rho de Spearman se puede sefialar que
no existe una correlacion entre las variables de gestion administrativa y la capacidad de
respuesta al obtener un coeficiente de 0,000, ademas de un Sig. Bilateral 1.000 lo que
mediante la regla (Sig. 0.000 = 0.05), permite aceptar la hipotesis nula que sefala que
no existe relaciéon significativa entre la gestion administrativa y capacidad de respuesta

al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.
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Hipotesis especifica

Ha: Existe relacion significativa entre la gestién administrativa y la seguridad al ciudadano

en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

Ho: No existe relacién significativa entre la gestion administrativa y la seguridad al
ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

Tabla 16

Correlaciéon de gestion administrativa y seguridad.

Correlaciones

Gestion
Administrati

va Seguridad

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,293
Spearman Administrativa correlacion

Sig. (bilateral) . ,116

N 30 30

Seguridad Coeficiente de ,293 1,000
correlaciéon

Sig. (bilateral) ,116 .

N 30 30

Interpretacion: una vez aplicado el coeficiente Rho de Spearman se puede sefalar que
existe una correlacion positiva media entre las variables de gestion administrativa y la
seguridad al obtener un coeficiente de 0,293, ademas de un Sig. Bilateral 0.116 lo que
mediante la regla (Sig. 0.000 = 0.05), permite aceptar la hipotesis nula que sefiala que
no existe relacion significativa entre la gestién administrativa y la seguridad al ciudadano

en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.
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Hipotesis especifica

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la empatia al ciudadano

en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la empatia al

ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

Tabla 17

Correlacion de gestion administrativa y empatia.

Correlaciones

Gestion
Administrati

va Empatia

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 -,145
Spearman Administrativa correlacion

Sig. (bilateral) . 443

N 30 30

Empatia Coeficiente de -,145 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 443 .

N 30 30

Interpretacion: una vez aplicado el coeficiente Rho de Spearman se puede sefialar que
existe una correlacion negativa media entre las variables de gestion administrativa y la
empatia al obtener un coeficiente de -0,145, ademas de un Sig. Bilateral 0.443 lo que
mediante la regla (Sig. 0.000 = 0.05), permite aceptar la hipotesis nula que sefala que
no existe relacion significativa entre la gestion administrativa y empatia al ciudadano en

la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

V. DISCUSION

Después de haber elaborado el analisis descriptivo e inferencial, se determiné respecto
al objetivo general lo siguiente: Determinar la relacion entre la gestion administrativa y
calidad de servicio al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima -2022, con

respecto a la variable gestion administrativa para el 70% de las personas encuestadas
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sefialan que tiene un adecuado proceso administrativo que alcanza el logro de sus
objetivos trazados, en funcion a la variable calidad de servicio el 90.0 % de los policias
encuestados, determinaron que la unidad policial es fiable, ya que cuentan con
trabajadores con buena disposicion e instruccibn 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 correlacion positiva considerable entre las variables que fueron
parte del estudio, asimismo de un sig. Bilateral 0,004, lo que sefiala la aprobacion de la
hipétesis alterna que indica que existe relacion significativa entre la gestion administrativa

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

Los resultados expuestos coinciden con lo sefialado por Paico (2021), quien, en la
investigacion de su tesis, concluye que existe relacion entre las variables Gestion
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 podria 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 si, pero dicho estudio no es materia de la presente investigacion, por lo que
podria ser abarcado en posteriores investigaciones. Asimismo, con base en lo anterior y
concordante con lo sefalado por Colchado (2021) existe correspondencia entre las
variables que son objeto de estudio, identificando una correlacién positiva considerable

entre las variables Gestion Administrativa y la calidad del servicio.

De acuerdo a lo expuesto, Chiavenato (2018) sefiala que la gestibn administrativa
comprende una serie de procedimientos, los cuales deben de darse de forma constante
y ordenada; es decir, de forma encadenada, iniciando por la planificacion de los recursos,
la organizacion de la empresa, la direccion por parte del personal calificado; asi como el
control que debe ser antes, durante y después de su implantacion, lo cual permitird

alcanzar los objetivos de la toda organizacion.

Respecto al objetivo especifico: Identificar la relacion entre la gestion administrativa y los
elementos tangibles al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

Se determind que para el 56.7% de las personas encuestadas estan de acuerdo en que

la unidad policial cuenta con una adecuada infraestructura e innovacion de equipos, lo
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gue permite prestar un buen servicio para una adecuada atencion al ciudadano. Ademas,
se obtuvo un coeficiente de 0,161, el cual se marca que existe una correlacién positiva
media entre las variables que fueron parte del estudio, asimismo de un sig. Bilateral
0,394, lo que sefiala el rechazo de la hipotesis alterna, por lo cual se indica que no existe
relacion significativa entre la gestion administrativa y los elementos tangibles al

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

Los resultados coinciden con lo sefialado por Rengifo et al. (2018), quien indican que,
para lograr una eficiente gestibon 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, sefialan que no existe relacién significativa
entre la gestion administrativa y los elementos tangibles, lo cual es concordante por lo
determinado por Velarde et al. (2016), quien sefiala que existe una relacién relevante
entre tangibilidad y satisfaccion 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 publico y causan buena impresién al consumidor; es decir, se relaciona con la

calidad del servicio y no con la gestion administrativa.

Con base en lo anterior, Gonzalez et al. (2020) conceptualiza a la organizaciébn como la
forma de articular y equipar, con las herramientas econémicas, cientificas, banco de
datos y humanos, a las areas de la organizacién, con la finalidad de que tengan un buen

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

Respecto al objetivo especifico: conocer la relacion entre la gestion administrativa y la
fiabilidad al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022. Se determiné que
para el 70.0% de las personas encuestadas estan de acuerdo en que la unidad policial
brinda informacion adecuada y de servicio esmerado, para el cumplimiento del buen
servicio. Ademas, se obtuvo un coeficiente de 0,084, por lo que puede sefialarse que
existe una correlacion positiva débil entre las variables de gestiébn administrativa y la

fiabilidad; asimismo, de un sig. Bilateral 0,660, lo que sefiala el rechazo de la hipotesis

38



alterna, por lo cual se indica que no existe relacion significativa entre la gestion

administrativa y la fiabilidad al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

Los resultados coinciden con lo sefialado por Soncco (2021), quien como resultado del
estudio realizado determind, entre otros, que la dimensién de fiabilidad, resulté favorable
y positiva con respecto a la gestion administrativa y calidad del servicio que brinda el
personal policial.

Por otro lado, los resultados de significancia, sefialan que no existe relacién significativa
entre la gestion administrativa y la fiabilidad, lo cual no es concordante por lo determinado
por el autor, Tavara (2021), quien establece que hay relacion significativa entre la gestién

policial y la fiabilidad en la comisaria distrital de Monsefa.

Con base en lo expuesto, Sanchez et al. (2017) determina que la fiabilidad es el
cumplimiento de los plazos, tiempos y caracteristicas ofrecidas por la institucion.

Respecto al objetivo especifico: determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
capacidad de respuesta al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022, se
determind que para el 66,7% de los efectivos policiales encuestados, manifestaron que
estan de acuerdo en que se realicen planes para una buena capacidad de respuesta
rapida y oportuna del personal policial. Por otro lado, se obtuvo un coeficiente de 0,000,
ademas de un sig. Bilateral 1,000, lo que revel6 la aceptacion de la hipétesis nula que
sefiala que no existe relacion significativa entre la gestion administrativa y capacidad de

respuesta al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022.

Tales resultados se ajustan a lo mencionado por Ghanouni (2022) que en su
investigacion, el cual demostré que la dimension capacidad de respuesta tiene una
incidencia en la gestién 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 policia.

Asimismo, los resultados de significancia, sefialan que no existe relacién significativa
entre la gestion 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.

Basandonos 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 especifico: determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
seguridad al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022, se determind
que para el 83,3% de los efectivos policiales encuestados, manifestaron que estan de
acuerdo en que se realicen estrategia donde se cuenten con personal policial idéneo con
actitudes adecuadas con la atencion al ciudadano que transmitan confianza y seguridad.
Por otro lado se obtuvo un coeficiente de 0,293, ademas de un sig. Bilateral 0,116, lo que
revelo la aceptacion de la hipétesis nula que sefiala que no existe relacion significativa
entre la gestiébn administrativa y la seguridad al ciudadano en la comisaria de Puente
Piedra, Lima — 2022.

Tales resultados se ajustan a lo mencionado por Sahapattana & Cheurprakobkit (2019)
en su estudio, mostré que la dimensién seguridad tiene una repercusion en la gestion
administrativa, el cual tiene una incidencia en el servicio que brindan el personal policial,
gue tiene que actuar con estrategias que ayuden a mejorar la confianza de los

ciudadanos.

De igual forma, los resultados de significancia, sefialan que existe una correlacion
positiva media entre la gestion 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 haran que se sientan tranquilos y seguros.

Con base en lo anterior, Sanchez 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

determinaciéon, mejorando la relacion con los ciudadanos.

Respecto al objetivo especifico: determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
empatia al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022, se determin0 que

para el 80,0% de los efectivos policiales encuestados, manifestaron que estan 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, ademés de un sig. Bilateral 0,443, lo que reveld
la aceptacion de la hipétesis nula que sefala que no existe relacion significativa entre la
gestion administrativa y la empatia al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima
—2022.

Tales resultados se ajustan a lo mencionado por, Franco (2021) en su estudio, que
mostré que la dimensién empatia tiene un alcance en la gestion 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, sefialan que existe una correlacion
negativa media entre la gestién administrativa y la seguridad, el cual es coherente por lo
mencionado por, Soncco (2021) indica que se debe practicar mas la empatia por parte
de los efectivos policiales, lo cual haria que se brinde un servicio amigable que ayudara

a brindar un servicio personalizado.

Con base en lo anterior, Sanchez et al. (2017) define la empatia, como el talento, de
entender, asistir, brindar proteccion y un servicio acorde a las necesidades, con la

realizacion de buenas préacticas que busquen la satisfaccion del publico usuario.
VI. CONCLUSIONES

1. En relacién con el objetivo general “Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y calidad de servicio al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra,
Lima — 2022”, se concluye que, se obtuvo un coeficiente de 0,509 lo que indica
gue existe una correlacién positiva considerable entre las variables estudiadas,
ademas de un sig. Bilateral 0,004, lo que revel6 la aceptacion de la hipotesis
alterna que sefala que existe relacion significativa entre la gestion administrativa

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

2. En cuanto al objetivo especifico “ldentificar la relacion entre la gestion

administrativa y los elementos tangibles al ciudadano en la comisaria de Puente

41



Piedra, Lima — 2022, se concluye que, se obtuvo un coeficiente de correlacion de
0,161 lo que expresa una correlacion positiva media entre la variable gestion
administrativa y la dimension de los elementos tangibles. De igual forma, con base
en la regla de significancia (Sig. 0.000 < 0.05), se acepta la hipotesis nula, esto
es: no existe relacion significativa entre la gestion administrativa y los elementos
tangibles al ciudadano en la comisaria del Puente Piedra, Lima - 2022.

En cuanto al objetivo especifico “Conocer la relacion entre la gestion
administrativa y la fiabilidad al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima
— 20227, se concluye que, se obtuvo un coeficiente de correlacién de 0,084 lo que
expresa una correlacion positiva débil entre la variable gestion administrativa y la
dimension de fiabilidad. De igual forma, con base en la regla de significancia (Sig.
0.000 =< 0.05), se acepta la hipotesis nula, esto es: no existe relacion significativa
entre la gestibn administrativa y la fiabilidad al ciudadano en la comisaria de
Puente Piedra, Lima - 2022.

. Con respecto al objetivo especifico “Analizar la relacién entre la gestion
administrativa y la capacidad de respuesta al ciudadano en la comisaria de Puente
Piedra, Lima — 2022”, se concluye que, se obtuvo un coeficiente de correlacion de
0,000 lo que expresa que no existe una correlacion entre la variable gestion
administrativa y la dimensién capacidad de respuesta. De igual forma, con base
en la regla de significancia (Sig. 0.000 = 0.05), se acepta la hipdtesis nula, esto
es: no existe relacion significativa entre la gestién administrativa y la capacidad de
respuesta al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima - 2022.

En cuanto al objetivo especifico “Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la seguridad al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima
— 20227, se concluye que, se obtuvo un coeficiente de correlacién de 0,293 lo que
expresa que existe una correlacion positiva media entre la variable gestiéon
administrativa y la dimension seguridad. De igual forma, con base en la regla de
significancia (Sig. 0.000 = 0.05), se acepta la hipdtesis nula, esto es: no existe
relacion significativa entre la gestién administrativa y la seguridad al ciudadano en

la comisaria de Puente Piedra, Lima - 2022.
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6. Con respecto al objetivo especifico “Analizar la relacion entre la gestion
administrativa y la empatia al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima
— 20227, se concluye que, se obtuvo un coeficiente de correlacion de -0,145 lo que
expresa que existe una correlacion negativa media entre la variable gestion
administrativa y la dimension seguridad. De igual forma, con base en la regla de
significancia (Sig. 0.000 = 0.05), se acepta la hipotesis nula, esto es: no existe
relacion significativa entre la gestiéon administrativa y la empatia al ciudadano en

la comisaria de Puente Piedra, Lima - 2022.
VIil. RECOMENDACIONES

1. La comisaria de Puente Piedra, debe mantener una adecuada gestion
administrativa, que permita brindar una calidad de servicio 6ptimo, 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; asi como
también, planificar y gestionar la asignacién de presupuestos Optimos que
permitan garantizar la dotacién de recursos minimos para el funcionamiento
optimo del personal.

2. Se recomienda la elaboracién y ejecucion de un proyecto de inversion para el
mejoramiento y/o ampliacion del servicio policial en comisarias, con la finalidad de
recuperar y/o mejorar las diversas instalaciones y equipamientos que permitan
garantizar la adecuada ejecucion de sus intervenciones. Para ello, se debe
desarrollar Fichas técnicas de proyectos de inversion, la cual esta 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 Programacion Multianual de Inversiones puedan programar la ejecucion del
citado proyecto.

3. Resulta necesario que la comisaria elaborare directivas de ejecucién de los
diversos servicios que brinda la unidad policial, la cual identifique actores, y

tiempos adecuados de atencion, lo cual mejoraria no solo la atencion a los
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ciudadanos, sino que permitird lograr mejoras en la gestion administrativa
mediante la simplificacion de las acciones para el logro de resultados. Para ello
debera realizar la contratacion de consultorias especializadas externas, para que,
en coordinacion con las diversas areas internas, logren la elaboracién de los
instructivos propuestos.

La implementacién del plan Mariano Santos 2030 (MS30), como la actualizacion
y ajuste del Sistema de Informacion de Unidades Policiales (SIUP), de igual
manera el Sistema Informético de Planificaciébn y Control de Patrullaje Policial
(SIPCOP), dentro de la comisaria de Puente Piedra, como la capacitacion del
personal policial de mando medio y bajo en materia de respuestas oportunas y
rapidas, 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 dara a través de
un proyecto articulado por una comisién integrada por el comisario y los superiores
mas antiguas de la comisaria PNP Puente Piedra.

La realizacion de reentrenamientos periddicos dentro de sus horas de retén, como
la implementacion de centro esfuerzo fisicos (GYM), con instructores capacitados,
de igual forma impartir capacitacion y actualizacion de las nuevas leyes y normas
vigentes, a través de la realizacion convenios con el Poder Judicial, Fiscalia,
Defensoria del Pueblo y CNDDHH, esto tiene que darse a través de una
sistematizacién y la articulacion de programas con objetivos estructurados en
coordinacién con las Escuela de Oficiales y Técnico Superior PNP, como también
de las unidades operativas como la DINOES PNP y DIRANDRO PNP.

Ejecutar capacitaciones para desterrar los perjuicios, trabajos de control de
emaociones, ejercicios de escucha activa, talleres para desarrollar la comunicacion
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
implementacion del programa “Amigos de la Policia” y la realizacion de convenios
con CNDDHH y HIAS, para promover e incentivar al personal que realice las

buenas practicas con el publico usuario, esto se dara 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 articulos de las normas disciplinarias.
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ANEXOS

Tabla 18

Operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALADA DE
OPERACIONAL MEDICION
) ¢ Considera usted que la misién de su unidad policial esta orientada estratégicamente para los fines que se persigue?
. . . . L. Estrategia = n — - - — —— - -
Segun Chiavenato (2019) explica | La variable gestion ¢En su unidad policial donde labora fue usted instruido sobre los procedimientos administrativos internos? La escala de
que la gestion administrativa | administrativa se ¢ Considera usted que en la unidad policial donde labora planifica sus actividades para lograr su efectividad? medicion sera ordinal
Planeacion Funcional ¢ Considera usted que en la unidad policial donde labora planifica las intervenciones policiales que realiza en el campo de su
radica en enfocar, coordinar e estudiard mediante la funcion? y se hara de forma
inspeccionar las actividades, de aplicacién  de  un Operativa (;Con3|der§ usted que en su unidad policial se realiza un andlisis de la problematica actual a fin de llevar a cabo estrategias ordenada.
L | . . de alternativas de solucion?
g la organizacion, los cuales estan | cuestionario Trabaio en equino En su unidad policial donde labora est4 dispuesto a hacer mas de lo que corresponde para lograr los objetivos 1. Totalmente en
g encaminadas a lograr un fin en | desarrollado con una J quip ¢ Considera usted que en su unidad policial se fomenta el trabajo en equipo? geséicge“;?:u o
> . izacié En su unidad policial se ayudan mutuamente para el logro de los objetivos institucionales . esacue
2 general. escala de medicion | Organizacion i 0 - 0 — 3. Indeciso
c Cultura organizacional ¢ Considera usted que el organigrama gque presenta su unidad policial es el adecuado? 4. De acuerdo
_g tipo Likert, a través de Su unidad policial cuenta con equipos de trabajo suficiente para realizar la tarea encomendada 5' Totalmente de
© . : . . ¢ Considera usted que su jefe de unidad cuenta con capacidad de gestiéon? .
= las dimensiones: Liderazgo : > = ! — = acuerdo
o » ¢Considera usted que el jefe de su unidad ejecuta las estrategias policiales adecuadas?
g planeacion, . » Gestion de ¢Los jefes tienen ideas innovadoras que ayudan a mejorar la atencion al ciudadano?
1) organizacion, Direccion conocimiento i . i i
. ., Asertividad ¢ Los jefes transmiten de manera clara las érdenes que se deben cumplir?
direccion y control con ¢ Los jefes transmiten mensajes de aliento para estimularlo a cumplir con su trabajo?
sus correspondientes Supervision continua El comisario supervisa el cumplimiento de los objetivos determinados a la unidad policial
indicadores Las actividades que desempefias en su unidad policial son supervisadas constantemente
: Control Evaluacién de El comisario supervisa el uso correcto de los recursos logisticos en su unidad policial
desempefio En su unidad policial se realiza la evaluacién de desempefio de los efectivos policiales de manera constante
En su unidad policial recibe reconocimiento por su desemperio laboral
Adecuacion de Su comisaria cuenta con instalaciones suficientes para prestar un buen servicio
Doroteo (2017), menciona que La variable calidad de Elemento infraestructura Los ambientes de la comisaria son los adecuados para atencién al ciudadano La escala de
- - A s ’ i6 i Su unidad policial cuenta con equipos modernos para brindar un buen servicio . J—
para haya una buena atencién al | servicio sé estudiara | tangible Innovacion de equipos 1aac potd quipc P - medicion sera ordinal
. ) _ o logisticos Su unidad policial cuenta con capacidad automotor para el patrullaje en la zona i
ciudadano, se debe incrementar | mediante la aplicacion \nformacién adecuada |_SY unidad policial cumple con el tiempo promedio en solucionar los problemas del ciudadano y se hara de forma
las competencias del personal de un cuestionario y servicio esmerado Su unidad policial comunica a los ciudadanos el tiempo promedio que concluiré el servicio policial ordenada.
policial integrandolos en las | desarrollado con una | Fiabilidad o Su unidad policial muestra interés para solucionar los problemas de la ciudadania 1. Totalmente en
X . Cumplimiento del S idad policial brind e T ol del Dlacio desacuerdo
° tareas de ocupaciones | escala de medicién buen servicio u unidad policial brinda soluciones a los problemas de la poblacion > B desacuerdo
S dmini . dich . ik s d Los efectivos policiales de su unidad, cumplen con su servicio oportuno 3' deci u
> administrativas, para que dicho | tipo Likert, a traves de Rapidez y atencion Su unidad policial responde de inmediato al llamado de la ciudadania 0 gei\%tslgrdo
@ objetivo se logre la Institucién | las dimensiones: | Capacidad de oportuna Su unidad policial informa sobre el tiempo que llevara cada caso 5' Totalmente de
< debe desarrollar  estrategias | elemento tangible, respuesta Actitud oportuna para Los ef_ectlvos pc_)llcw_lles de su u_nldad estan siempre dispuestos a a)_/udar a la poblacién acuerdo
3 ) o ) la atencion Su unidad policial dispone de tiempo necesario para ayudar a los ciudadanos
hel apropiadas para que el personal | fiabilidad, capacidad Personal idéneo con Los efectivos policiales cuentan con conocimientos suficientes para el desarrollo de sus actividades
8 policial tenga un buen clima | de respuesta, . actituq positiva i El ciudad_ano se §i_eme seguro al_ solicitar Ios_ servici0§ en su depgndencia policial
laboral. debid idad i Seguridad Atencién que brinde Los efectivos policiales de su unidad transmiten confianza a los ciudadanos
aboral, debido a que es muy | seguridad y empatia confianza Su unidad policial considera a la amabilidad como un pilar importante en el servicio brindado
importante  él buen trato por | con sus Trato cortes y amable Los efectivos policiales comprenden las necesidades de los ciudadanos
ambas partes, a fin de poder correspondientes  sus La atenm_on que pr_lndan e_n = umdad_ poI|C|aI es a}mable
) o Los efectivos policiales brindan atencién personalizada
asegurar una excelente atencion | indicadores. Empatia Satisfacer los La comisaria se preocupa por mejorar la calidad de su servicio

al ciudadano.

requerimientos del
usuario

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

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 19

Matriz de consistencia

Titulo: Gestion administrativa y calidad de servicio al ciudadano en la comisaria de Puente Piedra, Lima — 2022

Escala de
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable Dimensiones Indicadores items Metodologia
dicié
medicién
¢(Cudl es la relacién entre la Determinar la relacién entre la Existe relacion significativa entre la Estrategia
gestion administrativa y calidad | gestion administrativa y calidad de | gestion administrativa y calidad de Pl » Funcional
aneacion
de servicio al ciudadano en la | servicio al ciudadano en la | servicio al ciudadano en la Dellals
) ) ] ) . ) . ) " Totalmente en
comisaria de Puente Piedra, | comisaria de Puente Piedra, Lima - | comisaria de Puente Piedra, Lima — Operativa
g desacuerdo(1)
Lima — 2022? 2022. 2022. kS
Z —— En desacuerdo(2)
L o e RS . € Organizacion Trabajo en equipo
Problema especificd Objetivo especifico Hipotesis especifico g Del 6 al 10 X
g Cultura organizacional Indeciso(3)
1. ¢Cudl es la relacién entre la 1. Identificar la relaciéon entre la 1. Existe relacion significativa entre 5 Liderazgo De acuerdo(4) Tipo
gestion administrativa y los | gestion administrativa y los | la gestion administrativa y los @ Direccién Gestién de Del 11 al Aplicativo
. . ) . ) . O conocimiento 15 Totalmente de vel |
elementos tangibles al ciudadano elementos tangibles al ciudadano elementos tangibles al ciudadano Asertividad Acuerdo (5) Nivel de alcance
en la comisaria de Puente Piedra, | en la comisaria de Puente Piedra, | en la comisaria de Puente Piedra, Supervision continua Cuantitativo-Correlacional
Lima — 20227 Lima — 2022. Lima — 2022. control Evaluacion de ?g' 16al Investigacion
2. ¢Cudl es la relacion entre la 2. Conocer la relacion entre la 2. Existe relacion significativa entre desempefio Descriptiva
Elemento
gestion  administrativa 'y la | gestion administrativa y la fiabilidad la gestion administratva y la Adecuacion de Enfoque
tangible : ]
fiabilidad al ciudadano en la | al ciudadano en la comisaria de | fiabilidad al ciudadano en la 9 infraestructura Del1al4 Correlacional
o . . . L . . Innovacién de equipos -
comisaria de Puente Piedra, Puente Piedra, Lima — 2022. comisaria de Puente Piedra, Lima — logisticos Disefio
Lima — 20227 3. Analizar la relacion entre la 2022. No experimental
. » - - . . L Fiabilidad ”
3. ¢Cudl es la relacién entre la | gestion  administrativa y la | 3. Existe relacion significativa entre Informacién adecuada Poblacion
gestion  administrativa y la | capacidad de respuesta al | la gestion administrativa y la y servicio esmerado Del5al 9 Comisaria de Puente
) ) o ) Cumplimiento del Totalmente en )
capacidad de respuesta al | ciudadano en la comisaria de | capacidad de respuesta al buen servicio Desacuerdo(1) Piedra
. - ) ; ) o )
ciudadano en la comisaria de | Puente Piedra, Lima —2022. ciudadano en la comisaria de 3] En desacuerdo(2) Muestra
Puente Piedra, Lima — 2022? 4. Determinar la relacion entre la Puente Piedra, Lima — 2022. § Capacidad de Rapidez y atencién 30 efectivos policiales de la
4. ¢Cudl es la relacion entre la | gestion administrativay laseguridad | 4. Existe relacion significativa entre 3 respuesta oportuna Del 10 al Indeciso(3) comisaria de Puente Piedra
-, - . . L - - . 3 Actitud oportuna para 13 .
gestion administrativa y | al ciudadano en la comisaria de | la gestion administrativa y la 5 la atencion De acuerdo(4) Instrumento:
seguridad al ciudadano en la Puente Piedra, Lima — 2022. seguridad al ciudadano en la 5 Totalmente de Cuestionario
comisaria de Puente Piedra, | 5. Analizar la relacién entre la | comisaria de Puente Piedra, Lima — Seguridad Personal idoneo con Acuerdo (5)
. L - . . actitud positiva Del 13 al
Lima — 20227 gestion administrativa y la empatia 2022. Atencion que brinde 17
5. ¢Cudl es la relacion entre la | al ciudadano en la comisaria de | 5. Existe relacion significativa entre confianza
gestion administrativa 'y la | Puente Piedra, Lima — 2022. la gestion administrativa y la Empatia
- . - . Trato cortes y amable
empatia al ciudadano en la empatia al ciudadano en la Satisfacer los Del 18 al
requerimientos del 22

comisaria de Puente Piedra,
Lima — 20227

comisaria de Puente Piedra, Lima —
2022.

usuario

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12

Carta de presentacion

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional®

PUENTE PIEDRA 13 e septiembre de 2022

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

Sefiores:

Escuela de Administracién

DNI N°93277263 representante de
empresa/institucion. ConpAne. Pup. pesurs prscon el cargo
de. oo SANIe = LAY , me dirijo a su representada a fin de dar a conocer
que las siguientes personas:

HUAMAN FELIX CARLOS ALBERTO

A través del presente AN Crks Posso popero. ..., | identificado (&) 0‘;”
) a

Estéan autorizadas para:
jzaci lizacion
a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la rea
de su proyecto y posterior tesis titulada GESTION ADMINISTRATIVA Y LA

CALIDAD DE LA ATENCION AL CIUDADANO.

si [XJ No []
b) Emplear el nombre de nuestra organizacion dentro del referido trabajo
Si K] No

Lo que le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de los interesados.

Atentamente,

Joan Cak ROG SO
3 uan ROSSO ROMERO
Nombre y Apellidos...... CMDTE PNP oo aensoar osiees
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Figura 13

Solicitud de permiso

SUMILLA: SOLICITA INFORMACION PARA TESIS,
SOBRE  TEMAS DE GESTION
ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE
ATENCION AL CIUDADANO, -=-=nmmmsese=== —

SENOR COMANDANTE PNP JUAN CARLOS ROSSO ROMERO
COMISARIO DE LA COMISARIA PNP PUENTE PIEDRA.

S.C

Carlos Alberto HUAMAN FELIX, (38), afios natural de Lima, de Estado
Civil Casado, de ocupacién Pensionista PNP, con grado de instruccion Superior, con
DNI 43805586, con domicilio en la Asoc. De vivienda Villa Margarita Mz B Lote 13 1l
etapa - distrito de Pte. Piedra, ante Ud., me presento y expongo:

; Que, siendo Bachiller, en administracién en gestion de empresas, de la
Universidad Peruanas de Las Américas y teniendo la necesidad de realizar mi tesis en
GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO; recurro a
usted a fin de solicitarle informacién al respecto de dichos temas; en atencién a la ley
N°® 27806 de Transparencia y Acceso a La Informacién Publica.

POR LO EXPUESTO:

A Ud., Sr. Comandante PNP, solicito acceder a mi solicitud.

Pte. Piedra, 13 de Septiembre del 2022

SE ADJUNTA

- Fotocopia DNI
- Carta de aceptacion
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Tabla 20

Cuestionario de gestién administrativa

Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO GESTION ADMINISTRATIVA

Autor: Soncco Mamani, Ali Paul

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

encuesta tiene la finalidad de conocer el nivel de Gestién administrativa de la Comisaria

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

seleccionando del 1 al 5 la alternativa que crea conveniente.

DIMENSION: PLANIFICACION

Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Género: Femenino () Masculino ()
GESTION ADMINISTRATIVA
Percepcion

1] 2 3 4

¢ Considera usted que la mision de su unidad policial esta

! 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?
¢ Considera usted que en la unidad policial donde labora

4 planifica las intervenciones policiales que realiza en el campo
de su funcion?

. ¢ Considera usted que en su unidad policial se realiza un

analisis de la problematica actual a fin de llevar a cabo
estrategias de alternativas de solucion?

DIMENSION: ORGANIZACION

Percepcion

1] 2]3]4]s
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6 | En su unidad policial, donde labora, esta dispuesto a hacer
mas de lo que corresponde para lograr los objetivos.

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

g | Ensu 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.

DIMENSION: DIRECCION Pgrce%cmn =

11 | ¢Considera usted que su jefe de unidad cuenta con
capacidad de gestion?

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
atencion al ciudadano?

14 | ¢Los jefes transmiten de manera clara las 6rdenes que se
deben cumplir?

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

DIMENSION: CONTROL Pzerce%cmn

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

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

18 | ElI comisario supervisa el uso correcto de los recursos
logisticos en su unidad policial.

19 | En su unidad policial se realiza la evaluacion de desempefio
de los efectivos policiales de manera constante.

20 | En su unidad policial recibe reconocimiento por su

desempeifio 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 colaboracion de los efectivos policiales, la siguiente

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

Puente Piedra, lea detenidamente cada item y marque (x) con sinceridad seleccionando

del 1 al 5 la alternativa que crea conveniente.

Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de
desacuerdo acuerdo

1 2 3 4 5

Género: Femenino () Masculino ()
CALIDAD DE SERVICIO
2 Percepcién
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES > g 215
1 | Su comisaria cuenta con instalaciones suficientes para
prestar un buen servicio.

2 | Los ambientes de la comisaria son los adecuados para
atencion 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.
. Percepcion
DIMENSION: FIABILIDAD > 3 4 15
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 concluira el servicio policial.

7 | Su unidad policial muestra interés para solucionar los
problemas de la ciudadania.
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g | Su unidad policial brinda soluciones a los problemas de la
poblacion.
9 | Los efectivos policiales de su unidad, cumplen con su servicio
oportuno.
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA Pzercegc'on4
10 | Su unidad policial responde de inmediato al llamado de la
ciudadania.
11 | Su unidad policial informa sobre el tiempo que llevara cada
caso.
12 | Los efectivos policiales de su unidad estan siempre
dispuestos a ayudar a la poblacion.
13 | Su unidad policial dispone de tiempo necesario para ayudar
a los ciudadanos.
DIMENSION: SEGURIDAD Pzerce%C|on4
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.
. , Percepcion
DIMENSION: EMPATIA 2 3 4 15
Los efectivos policiales comprenden las necesidades de los
18 | ciudadanos.
19 La atencion que brindan en su unidad policial es amable.
20 Los efectivos policiales brindan atencion personalizada.
21 La t_:qmisaria se preocupa por mejorar la calidad de su
servicio.
Considera usted que el personal policial satisface los
22 requerimientos de la poblacién en su visita a la dependencia
policial.

Fuente: Soncco Mamani, Ali Paul (2021)
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Tabla 22 Cuadros de fiabilidad

Gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,379 20
Calidad de servicio
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,664 22

Figura 14 Valores de fiabilidad

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
1005 Inaceptable
[0,5:0.6] Pobre
[0,6:0.,7] Débil
[0,7;0.8] Aceptable
[0.8:0.9] Bueno
[09:1] Excelente

61



Figura15 Grado de coeficiente

Grado de relacion segun coeficiente de correlacion.

Rango Relacion
-0.91 a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a -0.75 Correlaciéon negativa considerable
-0.11a -0.50 Correlacion negaliva media
-0.01 a -0.10 Correlacidon negativa débil

0 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacidén positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion posiliva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00__Correlacion positiva perfecta

Fuente: Basada en (Hemandez & Fernandez, 1998).

Tabla 23 Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Gestion
Administrativa
Calidad de Servicio

KolmogorovSmirnov? Shapiro-Wilk
Estadi . . :
Stico gl Sig. Estadistico al Sig.
,440 30 ,000 577 30 ,000
,528 30 ,000 347 30 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

62



Base de datos

Figura 16
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