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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado gestion administrativa y calidad de
servicio de la subgerencia de seguridad ciudadana de la municipalidad distrital de
Pacasmayo, 2020, tiene como objetivo general determinar la relacidn que existe
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de la subgerencia de
seguridad ciudadana de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, 2020.

La investigacion se desarroll6 bajo un disefio no experimental — transversal, con
enfoque cuantitativo, en el cual la muestra estuvo conformada por 163 usuarios. La
técnica que se utilizé fue la encuesta y como instrumento al cuestionario para
asegurar la validez y confiabilidad del instrumento, previamente se validaron y se
demostré la confiabilidad, mediante la técnica de opinién de expertos y el alfa de
Cronbach respectivamente. Para procesar los datos se utiliz6 el programa SPSS

V25 obteniendo como resultado un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.

Con respecto al objetivo general se demuestra que existe relacion estadisticamente
significativa (r= 0,769; p= 0,000) comprobandose de esta manera la hipétesis de

investigacion.

Se concluye gue existe relacion significativa entre las variables de estudio, es decir,
la aplicacién de una adecuada gestién administrativa es fundamental para brindar

un servicio de calidad.

Palabras clave: Gestion administrativa, Calidad de servicio.
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Abstract

The present research work entitled administrative management and quality ofservice
of the sub-management of citizen security of the district municipality of Pacasmayo,
2020, has the general objective of determining the relationship that exists between
administrative management and the quality of service of the sub- management of

security citizen of the District Municipality of Pacasmayo, 2020.

The research was developed under a non-experimental-transversal design, with a
guantitative approach, in which the sample consisted of 163 users. The technique
used was the survey and as an instrument to the questionnaire to ensure the validity
and reliability of the instrument, previously they were validated and the reliability was
demonstrated, by means of the expert opinion technique and Cronbach's alpha
respectively. To process the data, the SPSS V25 program was used, obtaining a

Spearman Rho correlation coefficient as a result.

Regarding the general objective, it is shown that there is a statistically significant
relationship (r = 0.769; p = 0.000), thus testing the research hypothesis.

It is concluded that there is a significant relationship between the study variables,
that is, the application of adequate administrative management is essential to

provide a quality service.

Keywords: Administrative management, Quality of service.
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I. INTRODUCCION

En estos tiempos es esencial para los clientes o usuarios de servicios encontrar un
servicio de calidad y que més se direccione a sus necesidades, en muchas ocasiones
las entidades deduce que por tener la rentabilidad adecuada y las ganancias esperadas
tienen una gestion administrativa integral , pero en algunas situaciones nos damos
cuenta que es una incertidumbre que se da en mayor incidencia en las entidades
publicas o del gobierno; ya que no se hace una gestion administrativa acertada, lo que
trae como consecuencia tener un servicio de una calidad baja y en reiteradas ocasiones

reclamo por parte de los usuario o clientes del servicio.

Segun SOLOMON (2017) En el &mbito mundial tal como lo sefiala en la revista Gestién
e existen muchos sucesos de empresas que implementaron una gestion administrativa
adecuada y lograron mejorar su calidad de servicio tal como nos cuenta el caso de la
empresa DISNEY WORLD RESORT donde La experiencia de servicio al cliente es para
ellos la llave de su éxito, siendo la base estos ejes: cumplir las necesidades y ambiciones
de los clientes, asi como eliminar las barreras en el proceso de atenciénal cliente al

poner a los usuarios en el centro de todo el funcionamiento de laempresa.

Segun Sacchi (2018) En el dmbito Internacional tenemos el acontecimiento en la
empresa ZAPPOS que es un grupo empresarial dedicado al comercio de vestimentas y
zapatos en linea catalogada entre las 100 mejores empresas del mundo que orientd sus
objetivos y esfuerzos en encontrar el bienestar del usuario y del colaborador. Su mentor,
Tony Hsieh, tiene la concepcidn de que las grandes empresas deben mezclar el agrado,
el entusiasmo vy el fin, a diferencia de otras compafiias, motiva a sus compradores a
llamar a su linea gratuita donde seran atendidos por los mejores colaboradores y servira

de mucha ayuda para mejorar el servicio.

Segun Zavala (2017) en el escenario nacional sefiala que complementar una gestion
administrativa apropiada nos da resultados efectivos para la asociacion asi como
también brindar un servicio de primera calidad, como acontece en el grupo BACKUS
PERU los mas de 5,000 colaboradores de Backus priorizan tener efecto en la sociedad
y en los clientes precisamente, el equipo de ventas se renové en octubre de este afio,
aplicando tecnologias que proporcionan datos para conocer mejor a los clientes y sus

necesidades.



De esta informacion recalcamos lo importante de la relacion de la Gestion administrativa
y calidad de servicio dentro de las organizaciones, es por ello que la investigacion se
realizara a nivel local tomando como unidad de andlisis a la municipalidad Distrital de
Pacasmayo que tiene como fin trabajar para su pueblo y por ende estos merecer tener

servicios con una buena calidad.
Es por eso que se planteo el siguiente problema de investigacion

¢ Existe relacion entre la Gestidon Administrativa y la Calidad de servicios de la sub
gerencia de seguridad ciudadana de la municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020?
Esta investigacion es de relevancia social ya que se estd tomando como unidad de
analisis una entidad publica para mejorar los procesos y la calidad de servicio a la

comunidad y a la sociedad en general de la ciudad de Pacasmayo en el afio 2020.

Es de implicancia practica porgue esta investigacion se centra en designar saberes
practicos para manejar de una manera mas adecuada la gestion administrativa en
cuanto a la calidad de servicio y servira como lineamiento para estudios que se puedan

realizar relacionados con este tema mostrando su importancia.

Es una investigacion de valor tedrico porque se basa en conocimientos cientificos y
confiables que son pieza clave para mejorar los procesos en el area de la Sub gerencia

de seguridad ciudadana.

Esta investigacion tiene utilidad metodoldgica porque se desarrollard en base a un
estudio de la realidad probleméatica que presenta la Municipalidad Distrital de
Pacasmayo, por lo tanto, esta metodologia servira para orientar el desarrollo de otros

estudios similares.

Por consiguiente, el objetivo general es: Determinar la relacion que existe entre la
Gestion administrativa y la Calidad de Servicio de la sub gerencia de seguridad

ciudadana de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, 2020.
Los objetivos especificos de esta investigacion son los siguientes:

Determinar el nivel de la Gestion Administrativa de la Municipalidad distrital de
Pacasmayo, 2020. Determinar el nivel de Calidad de Servicio que ofrece la sub gerencia
de seguridad ciudadana en la Municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020. Determinar la
relacion entre la dimensién Planeaciéon y la Calidad de Servicio de la sub gerencia de

seguridad ciudadana de la Municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020. Determinar la
10



relacion entre la dimension Organizar y la Calidad de Servicio de la sub gerencia de
seguridad ciudadana de la Municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020. Determinar la
relacion entre la dimension Dirigir y la Calidad de Servicio de la sub gerencia de
seguridad ciudadana de la Municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020. Determinar la
relacion entre la dimension Controlar y la Calidad de Servicio de la sub gerencia de

seguridad ciudadana de la Municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020.

Este estudio tiene como fin investigar la siguiente hipotesis: Hi: Existe relacion entre la
Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio de la sub gerencia de seguridad

ciudadana de la Municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020.

Ho: No existe relacion entre la Gestidon Administrativa y la Calidad de Servicio de la sub

gerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad distrital de Pacasmayo,2020.

11



II. MARCO TEORICO

De esta investigacion se presentan a continuacion los trabajos previos internacionales:

Toscano y Cabezas (2015) “La gestién administrativa y su incidencia en la satisfaccion
laboral de los empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento Ambiental
de Babahoyo EMSABA — EP”, la investigacion tuvo un proceso metodoldgico de tipo
documental y de campo. Los resultados demostraron la ineficiencia de la gestion, ya que
aun persisten rasgos administrativos tradicionales, poco desarrollo de habilidades
gerenciales, lo que, si incide en la satisfaccion y productividad laboral, obviamente con
una percepcion de insatisfaccion por parte del usuario.

Valenzuela (2019) “Diagndstico y propuesta de mejoramiento de gestidén en los planes
regionales y comunales de seguridad publica” Tuvo como objetivo general: el disefio de
mecanismos de mejora a manera local en plena comunicacion con los diferentes niveles
a modo territorial y sus correspondientes jefaturas. Que utiliz6 una metodologia
descriptiva, tiene por conclusion que la falta de una buena gestion hace que el personal
de seguridad no se interese en realizar o brindar un buen servicio a la comunidad porque

no son controlados y desconocen las metas y objetivos de la entidad.

Zuiiga (2017) “Gestion administrativa y calidad de servicio en la municipalidad del
estado de Zulia 2018”, Venezuela tuvo como propdsito determinar la relacion que existe
entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la municipalidad, desde la
perspectiva de los trabajadores. El tipo de estudio segun su finalidad fue béasico, de
enfoque cuantitativo, de nivel correlacional, de alcance transversal y disefio no
experimental. Tuvo con conclusién final que estas variables poseen una fuerte relacion
ya gue si no se cumple con lo establecido por la gestion no se podra brindar buenos

servicios a los ciudadanos que son para los cuales se trabaja.
También se presentaran los antecedentes previos Nacionales:

Jibaja y Ramirez (2019) La Gestion Administrativa de la Subgerencia de Seguridad
Ciudadana respecto a la calidad del servicio de la Unidad de Serenazgo en la
Municipalidad Distrital de Veintiséis de Octubre. Piura, 2019; tuvo con fin principal
Determinar las caracteristicas de la gestion Administrativa de la Subgerencia de
Seguridad Ciudadana de esta municipalidad. El estudio se realiz6 utilizando un disefio

correlacional cuantitativo y alcance transversal, se utilizo, el disefio no experimental. Se
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concluyo con los analisis obtenidos que existe relacion significativa moderada entre las

variables.

Espinoza (2018) “Calidad de Servicio de Seguridad Ciudadana que brinda la
Municipalidad de Cascas en el afio 2018” tuvo como fin principal determinar el nivel de
calidad de servicio de seguridad ciudadana en Cascas; se tuvo como disefio no
experimental con corte transversal y un enfoque correlacional; se llegé a la conclusion
que los ciudadanos exigen que la entidad cuentes con méas agentes de seguridad para
que el pueblo este mas seguro ya que solo se cuentan con pocos agentes y no se esta

brindando una buena calidad por la falta de personal.

Rodriguez (2017) “Gestion administrativa y la calidad de servicio de los trabajadores del
Ministerio de la Producciéon periodo 2017”, tuvo como objetivo general determinar la
relacion entre Gestion administrativa y el nivel de calidad de servicio de los trabajadores
del Ministerio de la Produccion periodo 2016. La investigacion realizada fue de enfoque
cuantitativo, tipo basico de nivel descriptivo, disefio correlacional no experimental y de
corte transversal. Tuvo como conclusion final que mientras existe un buen manejo de la
gestion de una entidad entonces los colaboradores estaran identificados con ella y por
lo tanto también causara que brinden una atencion de calidad en su ambiente laboral y

en el trabajo que realicen.

Las teorias relacionadas a nuestras variables y dimensiones se presentaran a

continuacion:
Gestion Administrativa

Chiavenato (2014) nos dice que es aquella que planifica, organiza orienta y controla las
actividades que realizaran los colaboradores de una empresa o entidad para la
poblacién. Para que se presenten de forma eficiente logrando asi los objetivos

planteados.

Barrionuevo (2015), precisa que es “la totalidad de procesos y acciones de induccion al

funcionamiento correcto de las operaciones dentro de la organizacion”.
Dimension Planear

Munch (2014) “Dentro de la administracion se encuentran fases, etapas o pasos, un
desarrollo eficiente y consecutivo de estas etapas resulta primordial para implementar

procesos, premisas y estrategias de este procedimiento correctamente”.
13



Los indicadores de esta dimension son los siguientes:
Programacion de Actividades

Ramirez (2017) indica que esta programacion establece lineas de tiempo entre una
actividad y otra indicando fechas establecidas para su ejecucion y a su vez protege la
realizacion de cada una las actividades con el objetivo de que sean productivas para la
entidad.

Planes de Trabajo

Medina (2016) manifiesta que los planes de trabajo permiten planificar las actividades
que se realizardn y también como utilizar eficientemente los recursos que emplearemos
en el cumplimiento de cada actividad, asi como también las finanzas y el recurso humano

gue ayudard a la planificacion y ejecucion.

Dimension Organizar

Minch (2014) la principal funcion de la organizacion es facilitar los funcionamientos y
procesos de las entidades y que estos cada vez sean mas simples, en la organizacién
se determinan las diversas zonas funcionales, el orden, los procedimientos, sistemas,
las categorias y los rangos para alcanzar los fines de la compafiia, asi como las normas

y métodos para realizar la tarea”.

Por su parte Robbins y Coulter (2017) conceptualiza la organizacion como el ejercicio
administrativo que tiene como finalidad coordinar y estructurar la tarea para cumplir con

los objetivos organizacionales.

Los indicadores para esta dimensién son:
Grupos de trabajo

Macking (2019) Cuando hablamos de grupos de trabajo nos referimos a mas de dos
personas que trabajan para lograr un mismo fin y no necesariamente son del mismo
equipo, sino que se apoyan entre si para lograr los objetivos en comun y a la vez realizan

un trabajo eficaz.
Personal con conocimiento especializado

Bardales (2016) nos dice que a la hora de postular a un puesto dentro de una
organizacién son los conocimientos especializados y las destrezas organizacionales,

segun la vacante de trabajo que quieras alcanzar, se tomaran en cuenta unas
14



habilidades y otras como los conocimientos especializados que  enfocan los
saberes rudimentarios de la tarea en desarrollo, el manejo de nuevas tecnologias, los

idiomas y la cultura en general.

Las habilidades mejor valoradas en un candidato a la hora de optar a un puesto de
trabajo son los conocimientos especializados y las habilidades organizativas.

Dimension Direccion
Segun Luna (2014) se refiere a esta etapa del procedimiento administrativo, como
liderato, inducir, dirigir, ejecutar o implementar. Se puede decir que el direccionamiento

es la pieza fundamental para una administracion, puesto que facilita todos los

lineamientos para que lo demés funcione significativamente.

Segun Chiavenato (2010) nos dice que la direccion orienta el comportamiento de sus
colaboradores hacia la consecucion de los objetivos organizacionales. Esta fase
requiere de una comunicacion asertiva dentro de la organizacion, estimulos y
compromiso, pues esta dirigida a mejorar el manejo adecuado de los recursos humanos.
Se puede decir entonces que es compuesta por personas designadas a conducir a las
personas para llegar al éxito institucional, a través de instrumentos como el liderazgo y

la motivacion.
Los indicadores que integran esta dimensién son los siguientes
Motivacién

Barboza (2018) La motivacion laboral es la inteligencia que poseen las entidades para
sostener los estimulos de sus colaboradores relacionadas a todas las tareas o

actividades que tenga que ver el logro de los objetivos propuestos por la entidad.

El éxito de toda empresa se forja cuando sus colaboradores sienten que los objetivos de
ésta se comprometen con sus aspiraciones personales, implicando la realizacion
personal con la realizacion institucional, se debe comprender que la premisa de

motivacion cambia segun las personas y los factores externos.
Toma de Decisiones

Florencio (2018) se puede definir como la eleccion de los procesos que se llevaran en
las actividades planificadas por la organizacion como se actuard si se presentan

diferentes opciones, es decir que existe un plan y compromete los recursos de la
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organizacion, asi como su reputacion para que se tomen decisiones asertivas apara la
entidad lo fundamental es el didlogo, el conocimiento y la disposicion de los

colaboradores.
Liderazgo

Idalberto (2016), destaca lo siguiente: el liderazgo es una transformacion en el que una
persona (lider) practica la habilidad de persuadir e influir a un grupo de individuos,
orientdndose a trabajar con compromiso hasta alcanzar los objetivos de la organizacion.
El liderazgo es el empefio de la cabeza de la organizacion con el grupo que esta a su
cargo, para instaurar los valores, el trabajo en conjunto, la realizacion personal entre
otras caracteristicas. La persona que hace el papel de lider adopta la posicion de
conductor debido a que se pone al frente del equipo, para orientar en cuanto al proceso
y generar confianza con los trabajadores, por eso decimos que el liderazgo es el proceso
de convencer a toda una organizacion para trabajar por voluntad propia en favor del

logro de las metas propuestas por la organizacion.
Orientacion

Pérez (2019) lo define como una herramienta de ayuda, donde participa toda la
organizacioén, direccionado a mejorar la capacidad del sujeto para entender mejor una
tarea especifica, a fin de que la pueda realizar por si mismo y llevarlo a la practica en

cualquier ambito de su vida.

Dimensién Control

Yafiez (2004), menciona que es parte de lo administrativo ya que se basa en realizar
correcciones y tomar medidas en cuanto al desempefio de los colaboradores y el
proceso dentro de la organizacién para garantizar los procedimientos tengan relacion
con los actividades y objetivos de la entidad” , nos quiere decir que controlar es evaluar
las actividades que se realiza dentro de la organizacion, tiene implicancia en la tomar
acciones correctivas en relacion a los desaciertos y malos procedimientos que se

podrian estar dando y que perjudique el funcionamiento de la organizacion.

Chiliguinga (2013) afirmé que tiene como finalidad evaluar y confrontar los resultados
obtenidos y lo que espera la organizacion desde un inicio, permitiendo que las
actividades sean consecuentes con los planes de la organizacion y este dentro de las

normativas y politicas de la empresa.
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Los indicadores que mediran estan dimension son:

Supervision

Gamarra (2015) la supervision es el proceso de observar y registrar las actividades que
se realizan dentro de un proyecto o programa. Es un conjunto de pasos que recoge
informacion sobre todos los puntos importantes del proyecto. Supervisar es controlar el

progreso sucesivo de todas las actividades propuestas.

Evaluacion

Frankling (2016) La evaluacion tiene como finalidad establecer hasta qué punto se
lograron los objetivos establecidos, el evaluador emite una opinion importante acerca del
funcionamiento de la organizacion y que se obtiene al comparar esa informacién conlos

lineamientos establecidos por la organizacion

Variable Calidad de Servicios

Cerezo (2015), sefiala que la satisfaccion del usuario es una parte esencial de la calidad
recibida, la calidad de servicio puede ser expresada como aquella cercania de las

expectativas del usuario en relacion al servicio final.

Pizzo, (2016) nos dice que es un habito implementado por la institucién para lograr que
las personas cubran sus carencias y reciban lo que esperan de este servicio ofreciendo
un servicio accesible, rapido, adaptable y que genere confianza y seguridad en los

usuarios gue sus expectativas acerca del servicio fueron cubiertas.
Dimension Fiabilidad

Grande (2019) es la capacidad de las empresas de ofrecer un servicio de manera
inequivocas sin equivocaciones, confiable y objetivo, lo que se traduce como que la
empresa proporciona un servicio de calidad en el momento preciso y que es

consecuente con lo que ofrece.
Los indicadores para medir esta dimension son:
Efectividad del servicio

Bembibre (2017) cuando nos referimos a efectividad, hablamos de la capacidado
destreza que tiene una persona, un proceso, un activo o cualquier elemento para obtener

un resultado ya sea favorable o desfavorable segun la accion realizada.

Solucién de Problemas
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Merino (2016) la resolucion de problemas se vincula directamente al procedimiento que
ayuda resolver cualquier incertidumbre. La premisa puede hacer alusién a, cuando el

problema se resuelve de una manera efectiva.
Dimension Seguridad

Idelfonso (2018) los clientes deben asegurarse que el servicio brindado carezca de
riesgos y que garantice la calidad de servicio evitando conflictos e incertidumbres en

cuanto al servicio.

Gonzalez, (2015), sefala que: “La seguridad es esencial para el servicio, asi como el
total manejo del servicio y la atencién al cliente debe ser empatica proporcionando un

trato amable por parte de los empleados; asi como transmitir confianza al cliente”.
Los indicadores para medir esta variable seran los siguientes:
Confianza en el servicio

Ramirez (2015) La confianza hace referencia a la seguridad que tiene el usuario en base
a los beneficios de un producto o servicio. La confianza se adquiere mediante la
aplicacion y su experiencia con el servicio. Se centra principalmente en la credibilidad,

la reputacion y las experiencias propias.
Capacidad de Respuesta

Berry (2018) define este indicador como la atencién rapida y oportuna que brinda la

organizacién al usuario.
Dimension Empatia

Rivera (2017) sefiala que es la facultad de brindar atencion individualizada y cuidadosa
, Y se puede aplicar en la manera de interactuar con los beneficiarios , tratar a los clientes
de manera especializada genera en ellos una sensacion de valoracion al recibirun trato
diferenciado por parte de la organizacion, el cliente también espera por parte dela
organizacioén recibir una atencién solidaria y que comprenda sus necesidades , asi como
también valora que la organizacion busque la manera de solucionar sus requerimientos

y el tiempo en el que lo hacen.
Los indicadores para esta dimensién son los siguientes
Atencion Personalizada

18



Kamiya (2018) la atencion individualizada es la atencidon al cliente que implica una
interaccion entre cliente y organizacion donde se ponen como prioridad las necesidades

del cliente, asi como sus requerimientos.

La atencidén personalizada nos permite brindar al cliente una experiencia de servicio
Unica basada totalmente en sus requerimientos o ideales, haciendo sentir una sensacion

de exclusividad y buen trato.
Atencion de Necesidades

Cruzado (2016) el punto mas importante para cualquier entidad es conseguir la
satisfaccion de sus clientes ya que son la parte mas importante para la compafiia,
basados en servicios y productos de calidad, asi como también brindar servicios

posventa y de seguimiento al cliente.
Amabilidad

Jiménez (2017) lo define como el trato atento y servicial que brindan los colaboradores
a los usuarios mostrando interés por satisfacer sus necesidades y solucionar sus

problemas.
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II.METODOLOGIA

3.1Tipo y Disefio de Investigacion

Este estudio fue de tipo aplicada; ya que contribuird la solucién de problemas basandose
en el método cientifico y las técnicas de resolucién que se emplean en los resultados

obtenidos.

Segun Rodriguez (2017) este estudio es de tipo aplicada ya que tiene como objetivo
encontrar la solucion del problema presentado y que afecta a la sociedad o a las

organizaciones para asi intervenir y encontrar la solucion.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo ya que probaremos las hipotesis de estudio

utilizando técnicas de recoleccion y analisis.
Disefio de Investigacion

Se presentd un disefio no experimental porque no se manipularon las variables. Tuvo

un corte transversal ya que solo se estara evaluando un afio en este caso el 2020.

Ramirez (2017) sostiene que una investigacion no experimental no manipula solo
observa los datos en su ambito natural, también manifiesta que una investigacion

transversal solo evalUa un afio o periodo.

La investigacion fue de nivel correlacional porque busco la relacion o incidencia de las

variables en estudio.

Donde:
X
x
M R
f
Y

M: Usuarios de la ciudad de Pacasmayo.
X: Gestion Administrativa
Y: Calidad de Servicios de la Sub gerencia de seguridad ciudadana

R: Relacién entre las variables
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3.2 Variables y Operacionalizacion

Gestion Administrativa (V1)
Definicion Conceptual

Alvarez (2018) indica que se involucra directamente en la administracion, coordinacion
y supervision en las actividades planteadas por la entidad ya que es la base del
funcionamiento de esta para que se cumpla con los objetivos de la organizacion. (Ver

anexo 1)
Definicién Operacional

Alvarez (2018) manifiesta que es la encargada de la planificacion, orientacion y
evaluacion de las diversas actividades para que sean cumplidas eficientemente. Esta
variable serd medida y evaluada a través de una encuesta y un cuestionario como

herramienta. (Ver anexo 1)

Indicadores: Programacion de Actividades, Planes de Trabajo, grupos de trabajo,
personal con conocimiento especializado, orientacién, Toma de decisiones motivacion,

liderazgo, supervision y evaluacion.
Calidad de Servicio (V2)
Definicion Conceptual

Diaz (2017) indica que esta variable que brinda cada organizacién la disponibilidad que
tenga para resolver problemas y dar atencion de una manera personalizada siendo

empaticos con las personas que soliciten atencién. (Ver anexo 1)
Definicién Operacional

Diaz (2017) en la actualidad las personas buscan que los colaboradores de una entidad
satisfagan sus necesidades es por ello que se vuelve mas delicado el tema del trato al
cliente o usuario, es por ello que sera medida por la técnica que es la encuesta y el

instrumento que es el cuestionario. (Ver anexo 1)

Indicadores: Efectividad del servicio, solucion de problemas, confianza en el servicio,

capacidad de respuesta, atencion personalizada, atencién a necesidades y amabilidad.

Escala
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Se utilizé una escala de tipo ordinal ya que se otorgara la clasificacion y orden en los

datos presentados.

3.3 Poblacién muestray muestreo

Poblacién

Segun Toledo (2017) afirma que es un grupo de componentes o personas que
comparten caracteristicas semejantes sobre la cual se realiza un estudio estadistico con
la finalidad de obtener conclusiones, la poblacion puede ser finita (cuando se conoce el
namero de elementos) o infinita (cuando no se tiene conocimiento acerca de los

elementos de la poblacién).

Este estudio tuvo una poblacion finita de 7,240 familias. La unidad de analisis fue una

familia de la ciudad de Pacasmayo.
Muestra y muestreo

Segun Lopez (2018) La muestra y el muestreo ayuda a determinar y evaluar sélo un

conjunto representativo que generaliza los resultados a la cantidad total de elementos.

En este caso se tomo una prueba de 163 familias y se utiliz6 un muestreo probabilistico
aleatorio simple porque todas las familias tuvieron la misma oportunidad de ser

seleccionados. (Ver anexo 6).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Rodriguez (2017) refiere que es una herramienta o procedimiento que se utiliza para

obtener informacion o conocimientos.
Se utilizé la encuesta como método para esta investigacion.

Castillo (2017) nos dice que la encuesta es un procedimiento que se lleva a cabo

mediante un cuestionario y se aplica a un grupo de personas determinado por la muestra
(n).

Instrumento

Hernandez (2019) nos dice que es el procedimiento empleado para obtener los datos

gue necesita el investigador para poder desarrollar el estudio.

El instrumento aplicado para este estudio es el cuestionario.
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Arévalo (2018) nos dice que el cuestionario es un documento de redaccion ordenada y
estructurada con la finalidad de recabar la informacion que el investigador desea. (Ver

anexo 3)
Validez y Confiabilidad
Validez

Segun Ramirez (2017) indica que es importante tener una validacion efectiva para poder

ser aplicada, esta validacion debe ser evaluada por expertos en el tema de investigacion.

Esta investigacién cuenta con un instrumento que fue evaluado por juicio de expertos en
este caso por un metoddélogo y dos especialistas en el tema de gestion de
organizaciones. (Ver anexo 4)

Confiabilidad

Segun Ramirez (2017), manifiesta que es la medicion del cuestionario y se refiere

principalmente a la aplicacién que produce resultados similares.

Para esta investigacion se comprobd el grado de confiabilidad mediante el alfa de

cronbach los datos fueron procesados en el programa SPSS. (Ver anexo 5)
Para la variable gestién administrativa el alfa de cronbach es de 0.854.
Para la variable calidad de servicio el alfa de cronbach es de 0.835.

3.5 Procedimientos

Inicialmente se realiz6 las coordinaciones necesarias con el representante del municipio
de Pacasmayo para poder tener como unidad de andlisis de dicha area funcional,
posteriormente se continuo con un trabajo de campo en el cual se aplico la encuesta, en
la cual los usuarios respondieron de acuerdo a su criterio, posteriormente los datos
obtenidos fueron ingresados a una hoja de Excel para clasificar los niveles por variables
de estudio. Y por ultimo se determind la correlacién de las variables y dimensiones a
través del programa SPSS Versidn 25. Para probar la hipétesis de investigacion se aplico
la probatura de normalidad de Kolmogorov — Smirnov ya que la muestra en estudio
supera las 35 personas a encuestar. El resultado obtenido fue que ambas variables no

siguen una distribucién normal, por consecuencia se empleo el coeficiente
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de correlacion Rho Spearman para determinar la relacion de las variantes y

dimensiones.

3.6 Métodos y andlisis de datos

El método de analisis que se aplicé después de realizar la encuesta a los pobladores,
fue mediante el programa SPSS y Excel, donde los datos fueron procesados para
obtener informacion detallada y confiable para dicha investigacion. Los resultados se
representaron a través de cuadros y graficos estadisticos, asi mismo para la prueba de
hipotesis se aplico la prueba de normalidad para de esta manera determinar la prueba

estadistica correspondiente que se utilizd en la prueba de hipoétesis de las variables.

3.7 Aspectos Eticos

La presente Investigacion esta siendo ejecutada basandonos en hechos reales de la
entidad en investigacion y sobre todo en la atencion que recibe los usuarios de la ciudad
de Pacasmayo; se desarroll6 mostrando datos confiables respetando todas las normas
éticas especificadas por la Universidad César Vallejo ya que en este tipo de
investigaciones es cuando mas se pone a prueba la practica de valores éticos teniendo

asi mucho profesionalismo al momento de realizar esta investigacion.
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IV. RESULTADOS
Prueba de normalidad

HO: Los datos procesados siguen una distribuciéon normal
H1: Los datos procesados no siguen una distribucion normal
TABLA 1

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisticc gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion Administrativa 173 163 .000 922 163 .000
Calidad de Servicio 109 163 .000 .953 163 .000

Fuente: Datos obtenidos por la Encuesta.

Del resultado se observa que debido a que (p = 0,000) es menor que 0,05 se rechaza la
HO y se acepta la H1. Dado que la muestra es superior a 35 personas se utilizé la prueba
de normalidad de Kolmogorov-Smirnov. Al no presentar una distribucion normal se
procede a determinar la relacién entre las variables con el estadistico de correlacion Rho

de Spearman.
Objetivo General

Determinar si existe relacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio de
la sub gerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad distrital de Pacasmayo,
2020.

H1: Existe relacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio de la sub

gerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020.

HO: No existe relacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio de la sub

gerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020.
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TABLA 2

Andlisis de la relacion entre Gestion administrativa y la Calidad de Servicio de la sub
gerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, 2020.

Gestioén
Administrativa Calidad de Servicio
Gestién Coeficiente
Administrativ de correlacion 1.000 769
a
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 163 163
Spearman Calidad Coeficiente
de de correlacion 769 1.000
Servicio
Sig. (bilateral) .000
N 163 163

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Se observa en la tabla 2 que el valor de significancia es de (p=0,000) que es menor a
0,05, lo cual se puede acreditar que existen datos estadisticos suficientes para aceptar
la hipdtesis que sustenta la relacion. Asimismo, el coeficiente de correlacion de
Spearman arroj6 (r=0,769). Lo que significa que se rechaza HO y se acepta H1, lo cual
existe correlacion positiva alta entre la gestion administrativa y la Calidad de Servicio de
la sub gerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo,
2020. Del resultado se puede indicar lo indispensable que es que exista una buena
Gestidon administrativa ya que, si existe una buena planeacion de actividades
considerando que el personal que brinda sus servicios tenga el conocimiento para rendir

en su area, entonces la entidad brindara una buena calidad de servicio.

26



Objetivo especifico 1

Determinar el nivel de la Gestion Administrativa de la Municipalidad distrital de

Pacasmayo, 2020
TABLA 3

Andlisis del nivel de la Gestion Administrativa de la Municipalidad distrital de

Pacasmayo, 2020

NIVEL FRECUENCIA %
ALTO 100 61%
MEDIO 37 23%
BAJO 26 16%
TOTAL 163 100%

Fuente: Datos obtenidos por la Encuesta.

70%
60%

61%

50%
40%

30% 23%
20% 16%
0%
ALTO MEDIO BAJO

Fuente: Datos obtenidos por la Encuesta.

Figura 01: Nivel de Gestion Administrativa de la municipalidad distrital de Pacasmayo,
2020.

Se observa en la figura 1 que, dentro de las familias encuestadas, el 61% indican que
el nivel de gestion administrativa es alto, por otro lado, el 23% indico que tiene un nivel
medio y el 16% indic6 que es bajo, lo que indica que la municipalidad distrital de

Pacasmayo tiene un alto nivel de gestidbn administrativa.
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Objetivo especifico 2

Determinar el nivel de la Calidad de Servicio que ofrece la sub gerencia de seguridad

ciudadana en la Municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020.
TABLA 4

Andlisis del nivel de Calidad de Servicio que ofrece la sub gerencia de seguridad

ciudadana en la Municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020.

NIVEL FRECUENCIA %
ALTO 71 44%
MEDIO 62 38%
BAJO 30 18%
TOTAL 163 100%

Fuente: Datos obtenidos por la Encuesta.

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

44%

38%

18%

ALTO MEDIO BAJO

Fuente: Datos obtenidos por la Encuesta.

Figura 2. Nivel de Calidad de Servicio que ofrece la sub gerencia de seguridad

ciudadana de la municipalidad distrital de Pacasmayo,2020.

Se observa en el gréfico 2 que, dentro de las familias encuestadas, el 44% indican que
el nivel de calidad del servicio es alto, por otro lado, el 38% indic6é que tiene un nivel
medio y el 18% indicé que es bajo, lo que quiere decir que la calidad de servicio que

brinda la sub gerencia de seguridad ciudadana es buena.
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Objetivo especifico 3

Determinar la relacion que existe entre la dimension Planificar y la Calidad de Servicio
que ofrece la sub gerencia de seguridad ciudadana en la Municipalidad distrital de

Pacasmayo, 2020.
TABLAS

Andlisis de la correlacion entre la dimension Planificar y la Calidad de Servicio de la sub

gerencia de seguridad ciudadana de la municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020.

Planificar Calidad de Servicio
Planificar Coeficiente de
correlacion 1.000 759
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 163 163
Spearman . —
Calidad de Coeficiente de
Servicio correlacion 759 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 163 163

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Se observa en la tabla 5 que el valor significativo es de (p=0,000) es menor a 0,05, lo
cual se puede acreditar que existen datos estadisticos suficientes para aceptar la
hip6tesis que sustenta la relacién. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Spearman
arrojo (r=0,759) Lo que significa que se rechaza Ho y se acepta H1, esto indica que
existe correlacion positiva alta entre la dimensién planificar y la Calidad de servicio. Del
resultado obtenido se puede indicar que los planes de trabajo que se ejecuten en la
gerencia de seguridad ciudadana ayudaran a que se alcancen los objetivos brindando

una buena calidad de servicio, esto por tener una relacion directa.
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Objetivo especifico 4

Determinar la relacion que existe entre la dimension Organizar y la Calidad de
Servicios de la sub gerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad distrital de

Pacasmayo, 2020.
TABLA 6

Andlisis de la correlacion entre la dimensién Organizar y la Calidad de Servicio de la
Sub gerencia de seguridad ciudadana de la municipalidad distrital de Pacasmayo,
2020.

Organizal Calidad de Servicio
Organizar Coeficiente de
correlacion 1.000 756
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 163 163
Spearman . —
Calidad de Coeficiente de
Servicio correlacion 756 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 163 163

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Se observa en la tabla 6 que el valor significativo es de (p=0,000) que es menor a 0,05,
lo cual se puede acreditar que existen datos estadisticos suficientes para aceptar la
hip6tesis que sustenta la relacién. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Spearman
arroj6 (r=0,756) por lo que se rechaza Ho y se acepta H1, esto indica que existe
correlacién positiva alta entre la dimension Organizar y la Calidad de servicio de la sub
gerencia de seguridad ciudadana de la municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020. Esto
quiere decir que por ser una relacion positiva la relacion entre ambas variables es directa.
Por lo tanto, si existe una buena organizacion en la sub gerencia de servicios deseguridad

ciudadana, entonces la calidad del servicio que esta brinde sera buena.
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Objetivo especifico 5

Determinar la relacion que existe entre la dimension Dirigir y la Calidad de Servicio de la

sub gerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020
TABLA 7

Andlisis de la correlacion entre la dimension Dirigir y la Calidad de Servicio de la sub

gerencia de seguridad ciudadana de la municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020.

Dirigir Calidad de Servicio
Dirigir Coeficiente de
correlacion 1.000 735
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 163 163
Spearman . —
Calidad de Coeficiente de
Servicio correlacion 735 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 163 163

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Se observa en la tabla 7, el valor significativo es de (p=0,000) que es menor a 0,05, lo
cual se puede acreditar que existen datos estadisticos suficientes para aceptar la
hipétesis que sustenta la relacion. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Spearman
arrojo (r=0,735) por lo que se rechaza Ho y se acepta H1, lo cual indica que existe
correlacion positiva alta entre la dimensién Dirigir y la Calidad de servicios de la sub
gerencia de seguridad ciudadana de la municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020.
Como la relacién entre las variables es positiva su relacion es directa. Por lo tanto, si se
dirige el trabajo de los colaboradores de la sub gerencia de seguridad ciudadana con

empenfo, entonces estos podran asegurar una buena calidad en el servicio.
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Objetivo especifico 6

Determinar la relacion entre la dimensién Controlar y la Calidad de Servicio de la sub
gerencia de seguridad ciudadana de la Municipalidad distrital de Pacasmayo, 2020.

TABLA 8

Andlisis de la correlacion entre la dimension Controlar y la Calidad de Servicio de la sub
gerencia de seguridad ciudadana de la municipalidad distrital de Pacasmayo,2020.

Calidad de
Controlar Servicio
Controlar Coeficiente de
correlacion 1.000 743
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 163 163
Spearman Calidad de Coeficiente de
Servicio correlacion 743 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 163 163

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta

Se observa en la tabla 8, el valor significativo es de (p=0,000) que es menor a 0,05, lo
cual se puede acreditar que existen datos estadisticos suficientes para aceptar la
hipbtesis que sustenta la relacion. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Spearman
arroj6 (r=0,743) por lo que se rechaza Ho y se acepta H1, lo que indica que existe
correlacion positiva alta entre la dimension Controlar y la Calidad de servicio que ofrece
la sub gerencia de seguridad ciudadana en la municipalidad distrital de Pacasmayo,
2020. Del resultado de la correlacién se confirma que es importante que los jefes o
superiores evallen y supervisen a su personal para verificar si estdn cumpliendo
eficientemente con su trabajo para que se brinde una buena calidad de servicio a la

poblacién. Esto por tener una relacion directa entre las variables.
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V. DISCUSIONES
De los resultados obtenidos en este tema de investigacion se plantean las siguientes

discusiones segun el estudio realizado:

Se probo en la investigacion como se puede apreciar en la tabla 02 que existe una
correlacion positiva alta (r=0,769) entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
de la sub gerencia de Seguridad Ciudadana de la municipalidad distrital de Pacasmayo
2020, de este resultado podemos resaltar la importancia de la relacidon entre ambas
variables ya que si van de la mano permitiran a la organizacion brindar un servicio de
calidad a través de un sistema de gestién administrativa optima lo cual se vera reflejado
en la calidad de servicio que ofrece la entidad , este resultado se relaciona con el estudio
de Rodriguez (2017) titulado “Gestion administrativa y la calidad de servicio de los
trabajadores del Ministerio de la Produccion periodo 2017 ” que sefiala que mientras la
gestiébn administrativa sea de calidad se mantendra una linea constante de calidad de
servicio ya que todas las actividades que se realicen seran en beneficio del usuario
poniendo énfasis en mejorar la calidad de atencion al usuario para hacer de su servicio

una experiencia inolvidable.

Para determinar el nivel de gestion administrativa, se pudo observar que de 163
encuestados un 61% indica que tiene un nivel alto, otro 23% indica un nivel medio y el
16% indica un nivel bajo, como se puede observar en el grafico nimero 01 lo que este
resultado quiere decir es que los usuarios perciben un nivel de gestion administrativa
alto, es decir reconocen la labor que realiza el area de seguridad ciudadana que tiene
como fin principal brindar un servicio de calidad a los usuarios. Este resultado se
relaciona con lo afirmado por Alvarez (2018) en su libro titulado Gestién de
Organizaciones Publicas que nos indica que para alcanzar un nivel de gestion
administrativa optimo se debe relacionar basicamente a una aplicacién adecuada del
proceso administrativo poniendo énfasis en el control de los procesos y las actividades

para asegurarse que todo salga bien y el servicio sea de calidad.

Para definir el nivel de calidad de servicio, se puede observar en la tabla 3 que de 163
encuestados un 44% sefaldé que el area de seguridad Ciudadana tiene un nivel de
calidad de servicio alto, mientras el 38% indica un nivel medio y por ultimo un 18% afirmé
que el nivel bajo, segun los resultados el area de seguridad ciudadana esta ofreciendo
un servicio de calidad y que satisface las necesidades del usuario. Asimismo el servicio

cumple con todas las expectativas de los ciudadanos y es valorado por los mismos, lo
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cual guarda relacién con las afirmaciones de Espinoza (2018) en su estudio “Calidad
de Servicio de Seguridad Ciudadana que brinda la Municipalidad de Cascas en el afio
2018” sustenta que la satisfaccion del servicio es la parte fundamental de la calidad
percibida por el usuario , afirma también que el cumplimiento de las expectativas del

usuario son las que condicionan si es que tienen calidad o no .

En la investigacion se probé como se puede observar en la tabla 6 que existe una
relacion positiva alta r=0,759 entre la dimension planificar y la calidad de servicio en la
gerencia de seguridad ciudadana. Esto indica que mientras las actividades y procesos
a realizar por el area de seguridad ciudadana sean planificados con anticipacion,
asimismo se implementen las estrategias y técnicas de trabajo a su determinado tiempo,
esto serd un buen punto de partida para lograr la calidad de servicio que se desea
alcanzar. Este resultado concuerda con el estudio de Zudiga (2017) “Gestidon
administrativa y calidad de servicio en la municipalidad del estado de Zulia 2018”, quién
resalta la importancia de la planificacibn ya que si no se tiene un plan de trabajo
establecido no se cumpliran eficientemente con las actividades y por ende no se dara un

servicio de calidad a los usuarios.

En la investigacion se pudo probar, como se ve en la tabla 7, que existe una correlacion
alta positiva r=00,756 entre la dimensién organizar y la calidad de servicios del area de
seguridad ciudadana. Esto quiere decir que, si la institucidn presta importancia a la forma
como organiza y desarrolla sus actividades, esto asegurara que los trabajadores realicen
todas sus funciones orientadas a dar un servicio de calidad. Lo mismo indican Jibaja y
Ramirez (2019) en su estudio “La Gestion Administrativa de la Subgerencia de
Seguridad Ciudadana respecto a la calidad del servicio de la Unidad de Serenazgo en
la Municipalidad Distrital de Piura, 2019” quienes afirmaron que la organizaciones
publicas tienen como Unico fin coordinar y estructurar las tareas y actividades a
realizarse desde el primer paso de la gestion ya que si no se tiene la misma idea la

organizacion no conseguira cumplir sus objetivos organizacionales.

Por ultimo, se probé en la investigacion cémo se puede apreciar en la tabla 8 que existe
una relacién positiva alta r=0,756 entre la dimension controlar y la calidad de servicio del
area de seguridad ciudadana, lo cual indica que la supervision, en general, de todas las
actividades que se llevan a cabo es fundamental para conseguir los objetivos y lograr
que se brinde un servicio de calidad a los usuarios. Este resultado concuerda con lo

expuesto por Toscano y Cabezas (2015) “La gestion administrativa y su incidencia en la
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satisfaccion laboral de los empleados de la Empresa Publica Municipal de Saneamiento
Ambiental de Babahoyo que expresa que el control tiene como finalidad confrontar los
resultados obtenidos y determinar las expectativas que tiene la organizacion desde el

inicio de sus actividades basandose en las normas y politicas de la misma.

35



VI. CONCLUSIONES
De los resultados obtenidos se concluye que:

1. Existe una relacion positiva alta entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
de la sub gerencia de Seguridad Ciudadana en la municipalidad distrital de
Pacasmayo ya que se aplican todos los mecanismos de la gestion administrativa ,
desde el paso numero uno qué es la planificacion de las tareas y las actividades
pasando por la organizacion de todo el personal para dirigirlos hacia el al
cumplimiento de sus objetivos organizacionales y siempre controlando las
actividades para tener una mejora continua , para mejorar calidad de servicio.
Asimismo, se concluye que los pobladores perciben de buena manera y sienten que
la municipalidad le brinda un servicio de calidad teniendo seguridad y confianza en
su personal.

2. El nivel de gestion administrativa del area de la Sub gerencia de Seguridad
Ciudadana de la municipalidad distrital de Pacasmayo se encuentra en un nivel alto,
de esto se puede afirmar que la entidad esta dictaminando las bases necesarias
para la ejecucidbn de las actividades programadas, involucrando a toda la
organizacion en el cumplimiento de los objetivos organizacionales poniendo énfasis
en mejorar la calidad de servicio de manera continua en beneficio de los pobladores
de la ciudad de Pacasmayo.

3. El nivel de calidad de servicio del area de la sub gerencia de Seguridad Ciudadana
de la municipalidad distrital de Pacasmayo se encuentra en un nivel alto por lo que
se puede decir que los usuarios de la municipalidad perciben que reciben un servicio
confiable y seguro, asi mismo se puede decir que el personal tiene una capacidad
de respuesta rapida ante los problemas y siempre busca la solucién de los mismos,
haciéndole sentir al usuario que tiene una atencion mas personalizada y que se
preocupan por su bienestar.

4. Existe una relacion positiva alta entre la dimension planificar y la calidad de servicio
de la sub gerencia de Seguridad Ciudadana, de este resultado se afirma que existe
una buena programacion de tareas y funciones para guiar al personal a realizar sus
funciones de una manera mas objetiva, asi mismo se concluye que dentro de la
municipalidad de Pacasmayo se orienta a los trabajadores a mejorar su
productividad y sus resultados dentro de cada area funcional, para que el trabajo

sea mas eficiente y se mejore la productividad de los colaboradores, debido a que
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mediante la planificacion del trabajo se podran reducir costos y tiempo lo que hara
que el funcionamiento de la entidad sea mas optimo orientdndose siempre a brindar
un servicio de calidad.

. Existe una relacion positiva alta entre la dimension organizar y la calidad de servicio
de la sub gerencia de seguridad ciudadana, por lo tanto se resuelve que existe
personal con el suficiente conocimiento especializado para establecer los
procedimientos necesarios para resolver los problemas de los ciudadanos de la
mejor manera, también se resuelve que se delegan las funciones en grupos de
trabajo para generar un sentido de responsabilidad por parte de los colaboradores
provocando asi un cambio organizacional orientado a mejorar la calidad de servicio
gue brindan y realzar su imagen institucional.

. Existe una relacién positiva alta entre la dimension dirigir y la calidad de servicio de
la sub gerencia de seguridad ciudadana, por lo que se resuelve que existe un buen
proceso de direccion dentro de la sub gerencia de seguridad ciudadana ya que se
toman decisiones trascendentales para poner en marcha lo establecido en elproceso
de planeacion y organizacion , asi mismo se mejora la cultura organizacional de los
colaboradores mediante técnicas de orientacion a los resultados , basados siempre
en el liderazgo y en el buen ambiente laboral lo que se traducira en un servicio de
calidad para los usuarios de la municipalidad de Pacasmayo.

. Existe una relacion positiva alta entre la dimension control y la calidad de servicio de
la sub gerencia de seguridad ciudadana esto como consecuencia de un excelente
proceso de control de los resultados y del personal , priorizando la evaluacion del
desemperio de sus colaboradores y sus actividades con el fin de detectar errores y
fallas en las actividades ,para implementar técnicas que mejoren el funcionamiento
integral de la municipalidad y ofrecer un servicio de calidad para salvaguardar la

seguridad y el bienestar de los usuarios y la poblacién de Pacasmayo en general.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se le pide al alcalde de la municipalidad distrital de Pacasmayo seguir manteniendo su
linea de gestion administrativa basandose en optimizar los recursos y las tareas con el
principal proposito de seguir brindando la calidad de servicio ofrecida hasta ahora y que

es percibida de la mejor manera por los usuarios.

Se le pide al gerente de la sub gerencia de seguridad ciudadana mantener y mejorar su
nivel de gestion administrativa aplicando todos los procedimientos pertinentes para

lograr los objetivos y mejorar los resultados de la Municipalidad de Pacasmayo.

Se le hace la siguiente recomendacion al gerente de la sub gerencia de seguridad
ciudadana con el propésito de seguir manteniendo su nivel de calidad de servicio,
priorizando el trabajo en equipo entre los colaboradores y orientdandose a humanizar el
trato con el usuario lo que hara sentir al mismo que recibe un servicio de confianza

basandose Unicamente en sus necesidades.

Al gerente de la sub gerencia de seguridad ciudadana seguir con su proceso de
planificacion ya que este le ha dado buenos resultados, este proceso se debe basar en
definir la mision y la vision de la municipalidad, asi mismo analizar su contexto interno
como externo para poder seguir disefiando planes que conlleven a la organizacion a

seguir cumpliendo sus objetivos organizacionales.

Al area de seguridad ciudadana seguir con su linea de organizacién definiendo
claramente las responsabilidades y funciones de cada trabajador, asi mismo gestionar
sistemas de capacitacion y formacién integral para los colaboradores para que se

desarrollen de una mejor manera tanto profesionalmente como en el ambito personal.

A la municipalidad distrital de Pacasmayo seguir estableciendo herramientas y métodos
de motivacion liderados por colaboradores con conocimiento especializado que le

permitan a todo el personal orientarse a brindar un servicio de calidad a los usuarios.

Al gerente de la sub gerencia de seguridad ciudadana seguir con sus procesos de control
hacia los resultados y el desempefio de sus colaboradores, el seguimiento de lastareas
sera un punto clave para que la organizacién tenga la certeza si es que brinda unservicio
de calidad o no, asi mismo la empatia y la relacién que entable el trabajador conel usuario
sera vital para el correcto desarrollo de sus funciones y se solucione el problema de la

mejor manera.
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ANEXO 1. CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION

DIMENSION

ESCALA DE MEDICION

ESTUDIO OPERACIONAL INDICADORES
Alvarez (2018) indica que | Gestion Programacién de Actividades
la gestiébn administrativa Administrativa sera Planear
se involucra directamente | evaluada: Planes de Trabajo
en la coordinacibn y | Técnica: Encuesta Grupos de trabajos
supervision en las | Instrumento: Organizar — —
actividades planteadas Cuestionario Personal con conocimiento especializado
por la entidad ya que es la Orientacién

Gestion base del funcionamiento .

Administrativa de esta para que se Toma de Decisiones
cumpla con los objetivos Direccion Motivacion
de la organizacion. Liderazgo
Control Supervision
Evaluacion
Diaz (2017) indica que Calidad de servicio Efectividad del servicio Ordinal
esta variable que brinda | sera evaluada: Fiabilidad
cada organizacion la | Técnica: Encuesta Solucion de problemas
Calidad de disponibilidad que tenga | Instrumento:
Servicio d(_a la para resolver problemasy | Cuestionario Sequridad Confianza en el servicio
Subgerenciade | gar grencion de una g :
s_egundad manera personalizada Capacidad de respuesta
ciudadana . o L .
siendo empaticos con las Empatia Atencion personalizada

personas que soliciten
atencion.

Amabilidad

Atencién a necesidades




ANEXO 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA

VARIABLES DE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION ITEMS ESCALA DE MEDICION
ESTUDIO OPERACIONAL INDICADORES
Alvarez (2018) indica que |  Gestion ) Programacion de Actividades 1
la gestion administrativa | Administrativa sera Planear
se involucra directamente | evaluada: Planes de Trabajo 2
en Ia_ _'coordlnacmn y | Teécnica: Encuesta . Grupos de trabajos 3.4
supervision en las | Instrumento: Organizar 5 | — oo
actividades planteadas Cuestionario ersonal con conocimiento especializado 5;6
5 por la entidad y_a que gs la Orientacion 7.8
Gestion base del funcionamiento Donde: -
Administrativa de esta para que se Toma de Decisiones
cumpla con los objetivos x Direccion Motivacion 9
izaci6 M R
de la organizacion. 4 Liderazgo 10
Y
Control Supervision 11
Evaluacion 12
Diaz (2917) indica Que Call,dad de servicio o Efectividad del servicio 12 Ordinal
esta variable que brinda | sera evaluada: Fiabilidad
cada organizacion la| Técnica: Encuesta Solucion de problemas 3;4
Calidad de disponibilidad que tenga | Instrumento:
Servicio de i i ) Confianza en el servicio 5
o Sub para resolv?r problemasy | Cuestionario Seguridad
- dar atencibn de una -
gerenc_? ((jje manera personalizada Capacidad de respuesta 6,7,8
segurida ) . - .
ciudadana siendo empaticos c?_n _t|aS Empatia Atencién personalizada 9
perso_n,as que soliciten Amabilidad 10
atencion.
Atencién a necesidades 11;12




ANEXO 3.
CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

INSTRUCCIONES: la siguiente encuesta es confidencial y andnima, solo se
realizara con fines investigativos. Tiene como objetivo medir la Gestion
Administrativa y Calidad de Servicios de la Sub gerencia de Seguridad Ciudadana

de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

Marque con un X la respuesta que considere adecuada a la siguiente encuesta. Su

procesamiento es reservado.

Nunca | Casi nunca | A veces | Casi siempre | Siempre

VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSION: PLANEAR

1. éCree usted que existe una correcta planeacion de actividades en la
subgerencia de seguridad ciudadana de la municipalidad Distrital de
Pacasmayo 20207

2. ¢Estd de acuerdo con implementar planes de trabajo dentro de Ia
subgerencia de seguridad ciudadana de la municipalidad Distrital de
Pacasmayo 20207

DIMENSION: ORGANIZAR




3. éConsidera usted que los grupos de trabajo de la entidad realizan sus
funciones eficazmente?

4. ¢ Estima usted que el trabajo en equipo da resultados positivos en la
organizacién?

5. éUsted cree que la municipalidad de Pacasmayo alcanza sus metasy
objetivos propuestos?

6. ¢Considera usted que los trabajadores tienen los conocimientos necesarios
para desarrollarse en su puesto de trabajo en la Municipalidad distrital de
Pacasmayo?

DIMENSION: DIRECCION

7. ¢Cree usted que los trabajadores reciben la orientacién necesaria para
realizar sus actividades dentro la municipalidad distrital de Pacasmayo?

8. éConsidera usted que los trabajadores reciben informacién necesaria sobre
sus funciones y obligaciones dentro de la municipalidad distrital de
Pacasmayo?

9. ¢Cree usted que se toman buenas decisiones dentro de la municipalidad de
Pacasmayo?

10. ¢ Cree usted que los colaboradores de la entidad se sienten motivados?

11. éEstima usted que existe un lider dentro de la municipalidad distrital de
Pacasmayo?

DIMENSION: CONTROL

12. ¢Opina usted que los colaboradores son supervisados constantemente en la
municipalidad distrital de Pacasmayo?

13. ¢Considera usted que se evalla constantemente a los colaboradores?




CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO DE LA
SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA

INSTRUCCIONES: la siguiente encuesta es confidencial y andnima, solo se
realizara con fines investigativos. Tiene como objetivo medir la Gestion
Administrativa y Calidad de Servicios de la Sub gerencia de Seguridad Ciudadana

de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

Marque con un X la respuesta que considere adecuada a la siguiente encuesta. Su

procesamiento es reservado.

Nunca | Casi nunca| A veces | Casi siempre | Siempre

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION: FIABILIDAD

1. éConsidera usted que el personal de seguridad ciudadana brinda un servicio
efectivo?

2. iCree usted que el personal de seguridad ciudadana cumple una buena labor?

3. ¢Opina usted que el personal de seguridad ciudadana muestra interés en solucionar
sus problemas?

4. ¢El personal de seguridad ciudadana soluciona sus problemas de una forma rapida
y eficiente ?

DIMENSION: SEGURIDAD

5. iEl personal de seguridad ciudadana le inspira confianza?

6. ¢El personal de seguridad ciudadana cumple con lo solicitado por la poblacion?




7. iEl personal se seguridad ciudadana siempre esta dispuesto a ayudar a la poblacién?

8. éConsidera usted que el personal de seguridad ciudadana acude con rapidez a los
llamados de la poblacion?

DIMENSION: EMPATIA

9. ¢Percibe usted que la atencién del personal se seguridad ciudadana es
personalizada?

10. ¢El personal de seguridad ciudadana muestra amabilidad al momento de realizar
sus funciones ?

11. ¢El personal de seguridad ciudadana atiende sus necesidades especificas?

12. ¢ Considera usted que el personal de seguridad ciudadana entiende y comprende la
situacion de emergencia de los pobladores ?




ANEXO 4.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTICACISN MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS
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ANEXO 5.

Confiabilidad
Alfa de Cronbach

Tabla N°01: Alfa de Cronbach

Alfa de N° de
Variable Cronbach Elementos
Gestion
Administrativa 0.854 13
Calidad de Servicio 0.835 12

Fuente: Elaboracion propia de las autoras

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronhach elementos

,854 13




ANEXO 6. Formula para la obtencion de la Muestra

N= 7,240
Z=93%-1.81
E=0.07
P=0.5
Q=05
Desarrollo:

zZPQN

N= T -D+22p d=p)

1.812(0.5)(0.5)x 7,240
0.072(28,959—1) +1.812(0.5) (0.5)

n=163.39

n=

n= 163 usuarios seran encuestados.
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DRA. FAUSTA ELIZABETH ALBURUQUEQUE ARANA
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ES 990 drigr A wited pars botere legar el oo de IR
Munopaidad Disritadl de Px&?a,r; Y del M0 popn, @ Mot del prevenie es poa
COMaNiCar e Que habiendo fecepcionado & doclmenoo de 3 referenca conos nos informa
que & Sta. Floms Puasces Diana Kathesine y Ssavecra Casafeda Matls Yajaira. esnatantes
del X 0o de In carmera Profeoco mAnum&um 514N dessrolando ef trabao o
FreshigacOn GESTION ADMIMNSTRATIVA vmmos SERVICIO DE LA SU% GERENCLA
DE SEGURDAD CIUDADANA DE LA MUNTIPALDAD DISTRITAL 0F PACASMAYD 2020

En 13 serado la MusiGodidad Dasiritsl de Pacasmayo, o compramete
CON womsirs represermaca bondades Gs faclidaces rocessnas 9 LS Slumnes ys arees
MENOSNAGaS Dars plteret inforrmaotn yaplicer s encuestas gue wan Necesanas pers o
Sesamoia de B YIEED 08 TRESTIgRCGN

ALFRO0ICT SNCEICamente w1 aendta yhagt propda s ocapdn
par= rranfestaries las serimentos oo mi esEesl Consaeraodn y esnma

Arertamente

R e L | ] g SA4 - AN A3 veoa @l o e AN TYRr IO
B L A " T LI




