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Resumen

El proposito de la presente investigacion fue demostrar la relacion entre gestion
administrativa y calidad de servicio del personal policial de la comisaria rural
Reque, basado en un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental
correlacional. La poblacién de estudio lo conformaron 30 efectivos policiales
activos; se utilizé dos cuestionarios que fueron sometidos a juicio de expertos y
probada su confiabilidad via Alfa de Cronbach resultando 0,881 y 0.945
indicando ser confiable. Para el 80% de los colaboradores considera que la
gestion administrativa es de nivel alto, siendo las dimensiones planificacion y
direccion con mayor porcentaje de 67% y 60% respectivamente. Del mismo
modo para el 63% de los colaboradores considera que la calidad de servicio es
de nivel alto; siendo las dimensiones fiabilidad y empatia con mayor porcentaje
de 60% y 57% respectivamente.

Al mismo tiempo se analizé la correlacion de Spearman, resultando un valor de
0.815 indicando una correlacion positiva e intensa ademas se muestra un nivel
de significancia de 0,000 siendo este valor inferior al 0,05 del alfa
predeterminado. Afirmando que hay 95% de confianza en la relacion entre la
gestién administrativa y la calidad de servicio que brinda el personal policial de

la comisaria rural Reque.

Palabras Claves: Gestion Administrativa, Calidad Servicio, Policia
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Abstract

The purpose of this research was to demonstrate the relationship between
administrative management and quality of service of the police personnel of the
rural police station Reque, based on a quantitative approach, with a non-
experimental correlational design. The study population was made up of 30 active
police officers; Two questionnaires were used that were subjected to expert
judgment and their reliability tested via Cronbach's Alpha, resulting in 0.881 and
0.945, indicating to be reliable. For 80% of the collaborators, they consider that
administrative management is of a high level, with the planning and direction
dimensions with the highest percentage of 67% and 60% respectively. Similarly,
for 63% of employees consider that the quality of service is of a high level; being
the reliability and empathy dimensions with a higher percentage of 60% and 57%
respectively.

At the same time, the Spearman correlation was analyzed, resulting in a value of
0.815 indicating a positive and intense correlation, and a significance level of
0.000 is shown, this value being less than 0.05 of the predetermined alpha.
Affirming that there is 95% confidence in the relationship between administrative
management and the quality of service provided by the police personnel of the
rural police station Reque.

Keywords: Administrative management, Service quality, Police
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INTRODUCCION

La labor policial por idiosincrasia es de caracter publico que vela por el
bienestar y la seguridad de las personas e instituciones del estado, en ese
sentido es transcendental que el estado y las autoridades administrativas
coadyuven a la consecucion de los mayores éxitos, proporcionando recursos
adecuados y velando por la optimizacion de los mismos. (Marcondes & Santano,
2016). Es por ello que todo directivo policial debe poseer la capacidad de
administrar los recursos, liderando al personal para desarrollar sus funciones,
crear una cultura organizacional fundamentada en valores que genere una
reputacion sdlida en la institucion. (Filstad & Karp, 2020). En efecto, el oficial de
policia debe adoptar el comportamiento de lider que estimule el aprendizaje de
los subordinados, y que sea visto como modelo a seguir, es por ello que un buen
liderazgo impulsa a un alto rendimiento organizacional lo que permite el logro de
su vision. (Melwich & Mofokeng, 2020). En tal sentido, la policia hondurefa
adopté un modelo de servicio comunitario que consiste en reducir la violencia
para brindar un servicio de calidad para satisfacer las necesidades de los
ciudadanos. (Abate, Urtecho, Landa, Avila, & Reyes, 2020). Cabe resaltar que
en Sudéafrica, tienen la idea que la calidad del trabajo policial se lograra en
medida en que se alcancen los objetivos estratégicos con eficiencia y legitimidad.
(Dlamini, 2020) Por otro lado, la baja reputacion de la institucion policial dafia la
confianza de los ciudadanos; es por ello que construir una reputacion sélida es
importante para otorgar una buena calidad de servicio y ganar la confianza de la
poblacion. (Ozkan, 2019). Ademas de ello, la administracioén policial requiere
adaptarse a los cambios tecnoldgicos y digitales con el fin de mejorar la calidad
de servicio y lograr la satisfaccion del ciudadano. (Ahmed, Khalid, Davidson,
Kamarudin, & Preece, 2020). En instituciones publicas se necesita ser mas
eficiente es por ello que la calidad de servicio y la reputaciéon es de vital
importancia para crear un vinculo de confianza con el ciudadano (Ojekalu, 2019).
Cabe destacar que la presencia de un gerente administrativo, es importante en
todo el proceso de certificacion del producto, con el objetivo de proporcionar el
exito de la empresa. (Costa, 2019).

La policia asume doble responsabilidad, el de proveedor de servicio y el
de autoridad, es por ello que el sentimiento de desconfianza de la poblacion es

un factor que obstaculiza la calidad de servicio, para lo cual se debe fortalecer el
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compromiso de la policia (Janstrup, Kaplan, Barfod, & Giacomo, 2017). Cabe
mencionar que el proceso de la gestion administrativa se logra mediante un
trabajo coordinado, consensuado que nos permita alcanzar los objetivos
institucionales, tomando como punto esencial al capital humano. (Riffo, 2019).
De eso se desprende que la gestion administrativa eficiente logra el méximo
desemperio de la empresa, siendo el talento humano un elemento fundamental
en la prestacion de servicios (Ramirez, Calderon, & Ramirez, 2017). Asimismo,
una adecuada gestién administrativa forma un trabajo conjunto firme de tareas
requeridas en busca del 6ptimo uso de recursos, por lo que las decisiones
acertadas estimulan en las organizaciones un impacto positivo en el cliente.
(Gavilanez, Espin, & Arévalo, 2018).

En efecto la PNP busca brindar un buen servicio a la poblacién en temas
de seguridad ciudadana debido al incremento de robos, secuestros sicariatos
entre otros hechos delictivos que son un gran problema a la sociedad (Gonzales
& Barbaran, 2021). La gestion administrativa e institucional es la herramienta
mas importante para que la institucion logre sus objetivos y metas
organizacionales. (Zavaleta, 2021). Es por ello que el MINTER, ha promocionado
acciones para atender a la poblacion con altos estandares de calidad, lo que
permite a la PNP actuar orientado a la satisfaccion de las necesidades del
pueblo, con el objetivo de mejorar la calidad de la atencion y prestacion de
servicios ofrecidos a la sociedad a fin de disminuir la inseguridad y ganar la
empatia del pueblo. (Ministerio del Interior, 2019). No obstante en el 2018 la
Oficina Defensorial de Lambayeque supervis6 algunas comisarias
encontrandose que estas dependencias no cumplen de manera adecuada sus
obligaciones, no cuentan con el personal policial suficiente para brindar la
atencion requerida a la ciudadana, no se notifican de manera adecuada a la
victima y al agresor sobre las medidas tomadas para cada caso, no se cuenta
con un plan de seguimiento y carecen de un canal de comunicacion con la
victima; todo lo anterior por la falta de una inadecuada gestion administrativa
policial lo que dispararia una mala calidad de atencion al ciudadano. (Defensoria
del Pueblo, 2018)

Dentro de la realidad problematica vemos que la comisaria Rural de
Reque cuenta con poca ayuda para el desarrollo en la gestion administrativa,

pues no se cuenta con gran capacidad automotor, en cuanto a la infraestructura
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se puede mejorar, falta modernizacion en los muebles de escritorio, se ha visto
también la dilatacion en la ejecucion de las tareas del personal sumandose a ello
la falta de soporte tecnoldgico, ademas del descontento por parte de la
ciudadania por la falta de personal policial que atienda a todas sus necesidades,
en lo que ala calidad de servicio se refiere, los vecinos muestran un descontento
por la demora en la atencion en sus emergencia, esto por la falta de personal y
vehiculos.

Por lo ya expuesto, el problema de investigacion se plantea de la siguiente
manera: ¢ Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
del personal policial de la comisaria rural de Reque?

La investigacion se justifica teéricamente, pues se expone teorias sobre
la gestion administrativa y calidad de servicio el cual permitird obtener un marco
tedrico que facilite el conocimiento y la aplicacion entre el buen funcionamiento
de la gestiobn administrativa para alcanzar la calidad de servicio en la institucion.
La justificacion metodolégica, se da por las técnicas e instrumentos
metodoldgicos empleados en la investigacion, que serd revisado por expertos
validando su confiabilidad, siendo de utilidad en futuras investigaciones. La
justificacion practica, se da porgue los resultados serviran para ayudar a la
comisaria a establecer estrategias que permitan mejorar la gestion administrativa
y aprovechar de manera eficiente los recursos, procedimientos y procesos en la
institucion.

Como objetivo general se planted: Analizar la relacién entre la gestion
administrativa y calidad de servicio brindado por el personal policial de la
comisaria rural de Reque. Y como objetivos especificos: a) Conocer la gestion
administrativa del personal policial en la comisaria rural de Reque. b) Conocer la
calidad de servicio del personal policial en la comisaria de Reque. c) Establecer
la relacién entre las variables gestion administrativa y la calidad de servicio que
brinda el personal policial de la comisaria de Reque.

Como hipotesis general: Existe relacion directa entre la gestion y la
calidad de servicio que brinda el personal policial en la comisaria de Reque.



MARCO TEORICO

Rivera, Guerrero, Garcia, & Silva (2017), en su estudio descriptivo
aplicado a la Policia Nacional de Ecuador, menciona que la gestion
administrativa ha sido una practica basada en la filosofia militar, pero con los
cambios globalizados, se debe ofrecer a la ciudadania una calidad de servicio,
brindandole un trato mas humanizado. ElI compromiso del personal es
fundamental para la nueva era de la gestion administrativa, pues si el personal
esta comprometido con su trabajo recibiremos la credibilidad y confiabiliadad de
los ciudadanos. El estudio tomé como muestra a 400 efectivos policiales de
diversas unidades policiales de la ciudad de Quito para la aplicacion de
encuestas donde donde el 52% (207 encuestados) y el 48% (193 encuestados),
responden estar totalmente de acuerdo y de acuerdo respectivamente, que una
buena gestion administrativa generaria grandes resultados en la institucién y
tambien en el personal; concluyendo que si influye directamente la gestion
administrativa en el personal policial, evidenciando que la falta de una eficiente
administracion conlleva a que las personas realicen su trabajo de manera
forzada y sin motivacion, dando como resultado mala calidad en la atencion del
ciudadano.

Toral & Zeta (2016), en su estudio descriptivo correlacional aplicado en
un centro de estudio universitario de Ecuador, demostraron que la Gestién
administrativa y Calidad de servicio, estan significativamente relacionadas
(Ir]>0.3, Sig.<0.05), ademas enfatiza que entre mas se perfeccione el proceso
administrativo, aumentara la calidad en el servicio. El cual se utiliz6 un modelo
SERVQUAL para medir la calidad de los servicios aplicado a una poblacion de
420 personas donde se tiene que el 56% considera favorable y el 18% considera
muy favorable la calidad de servicio que se brinda en la institucién. Mientras que
48% de los usuarios encuestados considera favorable la gestion administrativa
y el 7% lo considera muy favorable. Con esta investigacion se busca lograr la
calidad de servicios mediante una excelente gestion administrativa; con los
resultados obtenidos se acepta la hipotesis alternativa concluyendo que la
gestion administrativa influye significativamente en la calidad de servicio con un
Rho Spearman de 0,570. A lo cual podemos afirmar que la calidad es un trabajo

interno que concentra aspectos funcionales, operacionales y estratégicos.



Salazar & Cabrera (2016), realizaron un diagnéstico de la calidad de
servicio en una institucion publica de Ecuador, en su investigacidn nos menciona
gue debido a la globalizacion el mercado universitario debe buscar mejoras en
el proceso administrativo y mejorar la calidad en el servicio, por ello deben
autoevaluarse y estar consientes del servicio que ofrece, para adoptar un
sistema de mejora continua que les permitan estar a la vanguardia de los cambio
para mejorar su servicio. El objetivo de esta investigacion fue medir la calidad en
los procesos administrativos y contribuir con el mejoramiento. Mediante un
cuestionario SERVQUAL el resultado fue que solo el 13.9 % se muestran
satisfechos con el servicio recibido; todas las dimensiones resultaron con baja
valoracion; siendo la dimension tangibilidad quien obtuvo mayor escala con un
70% de encuestados satisfechos, es decir la infraestructura es el menor
problema de la calidad, lo cual recomienda que la institucibn mejore sus procesos
para que el servicio sea mas eficiente logrando asi su calidad.

Guzman, Tarapuez, & Parra (2017), en su estudio exploratorio descriptivo,
aplicado a las 7 de las 9 empresas colombiana que ganaron el premio por su
calidad en la gestion entre los afios 2013 al 2014, nos menciona que aquellas
empresas que aplican un enfoque de gestion estratégica, con vision a largo
plazo, con niveles de productividad y con estandares de calidad orientados a
sobrepasar las expectativas de los clientes, son las que superan su permanencia
en el mercado. Estas empresas menciona que para asegurar la calidad, se
deben aplicar auditorias, autoevaluaciones, revisar los reclamos, adaptarse al
cambio mediante los procesos de mejora continua, se enfocan al crecimiento, se
anticipan al futuro para innovar y se centran en diferenciacion, es decir compiten
con calidad en el mercado. Los resultados arrojaron que de las 7 empresas; el
100 % formula, implementa y hace seguimiento a sus estrategias, el 86% realiza
auditorias internas y externas y el 100% realiza procesos de mejora continua.

A nivel nacional, Barraza (2019), nos menciona en su investigacion
realizada en la DIVINCRI de la Region Callao, que la calidad de servicio es un
aspecto importante porque el ciudadano no siempre recibe una atencion rapida
y oportuna, asimismo sefiala que la gestion policial no solo esta sujeta a la
persecucién del delincuente, sino que forma un conjunto de acciones que incluye
técnicas administrativas que se debe ejercer con eficacia y efectividad. Para

recolectar informacion se aplicé una encuesta a una muestra de 92 efectivos
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policiales donde el 66% lo califican como buena la calidad de servicio otorgado
a la poblacion, y el 40% de los resultados indica que la gestion policial es de nivel
regular. EI Rho Pearson arrojo un puntaje de 0.934 conluyendo que exite un nivel
alto de relaciéon entre las variables. Asimimo se recomienda asignar un mayor
presupuesto para mejorar la infraestructura, adquirir nuevos equipos
informaticos, de comunicacion y vehiculos, para atender a las exigencias de la
ciudadania y de esta manera brindar un servicio de calidad.

Zéarate (2019), en su investigacion aplicada en la Municipalidad Distrital
de Anco Huallo, nos menciona que se observo las dificultades de los procesos
administrativo, incapacidad y falta de experiencia en el personal, lo cual ocasiona
gue no se llegue a los objetivos de la institucidn, en este caso, la mejor manera
de resolver los problemas es improvisar lo que refleja la falta de liderazgo, asi
mismo menciona la falta de equipos modernos lo que dificulta la productividad
ademas de desconocer sus funciones respectivas de su area. La poblacion en
estudio fue los 73 trabajadores de toda jerarquia incluyendo al alcalde; donde el
64% (47) estan de acuerdo con la gestion administrativa y el 82% (60) afirman
que estan satisfechos con la calidad de servicio; el Rho Sperman fue de 0,455 lo
gue indica que la correlacién es positiva y moderada con un nivel de significancia
de 0,000 lo cual es menor al nivel esperado (p<0.05). Se propone que las
autoridades deben mejorar la gestion administrativa, pues segun el personal,
estas no se dan de manera adecuada, el personal debe tener capacidad de
resolver problemas para obtener una mejor calidad de servicio. La municipalidad
necesita mejorar la organizacion de cada area, mejorar la planeacion y actualizar
los documentos de gestion como son el MOF, ROF, TUPA.

Ocampos & Valencia (2017), en su investigacién aplicado a la Red
Asistencial EsSalud de Tumbes, nos menciona que la institucién ha recibido
muchas criticas debido a la mala gestion administrativa de los centros y postas
meédicas, por parte de los usuarios por falta de servicios médicos de primer nivel,
el trabajo administrativo es mecanizado no cuenta con manual de
procedimientos que son la guia para realizar un eficiente trabajo lo que genera
retrasos en los procesos, bajo presupuesto, deficiente toma de decisiones,
carencia de medicinas y equipos; generando mala atencion al paciente, quejas
y reclamos. Se aplicO una encuesta a una muestra de 39 trabajadores

administrativos, donde el 12% (5) dice estar de acuerdo con la gestion
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administrativa y el 35% (14) de los encuestados esta en desacuerdo con la
gestion desarrollada en la Red ESSALUD. Con respecto a la calidad de servicio,
los datos arrojaron que el el 78% se muestran en desacuerdo y el 10% se
muestra de acuerdo con la calidad de servicio brindado por su institucion . El Rho
Pearson arrojé un indice de 0,559 por lo que se concluye que existe relacién
directa y moderada entre ambas variables.

A nivel local, Sanchez J. (2020), en su estudio correlacional tiene una
relacion significativa en las variables con una Rho de Spearman = 0.701
realizado en el Centro de Empleo Lambayeque, se aplicé una encuesta a 30
personas donde el 70% indicaron que la gestiobn adminitrativa esta en un nivel
regular , con respecto a la calidad de servicio, el 70% indican que se encuentra
en un nivel medio. Nos menciona que la administracion publica debe estar
orientada al ciudadano, tomando como base que el objetivo es proteger los
intereses de los usuarios, tarea que debe ser continuo y permanente,
recomienda capacitacion constante al personal y que se realice actividades para
la motivacién de los trabajadores que los hagan sentir comprometidos y reflejen
una mejor calidad de servicio.

Alarcon & Becerra (2018), en su investigacion aplicado en el Hospital Las
Mercedes, nos menciona que las instituciones descuidan su gestion por la falta
de planes estratégicos, resalta que la calidad de servicio que recibe el cliente es
producto de la gestion realizada por la direccion y demas organos de gobierno,
incluido los trabajadores de la instituciébn. Analizando la gestiébn actual se
encontraron deficiencia en los procedimientos lo que genera incapacidad en el
desempeiio de las funciones que repercute en el malestar de los pacientes
quienes indicaron que el hospital no es fiable para ser atendido, sin contar el
maltrato por parte de los médicos y areas administrativas. Para medir la calidad
de servicio se realizé6 mediante el modelo SERVQUAL, aplicando una encuesta
a 244 pacientes donde el 29% de manifiesta estar en desacuerdo con la atencion
recibida. La investigacion tuvo como resultado la influencia significativa de
ambas variables, corroborando asi que a una buena gestion, la calidad de
servicio sera satisfactoria. Para lo cual recomienda realizar charlas y
capacitaciéon donde se den a conocer los planes estratégicos, sensibilizando al

personal de su gran valor que aporta a la institucion.



Paredes (2016), en su estudio aplicado en el Hospital Almanzor de
Chiclayo, aplicé una encuesta a 95 usuarios del servicio de nutricion donde el
77% de los usuarios estan insatisfechos con el servicio, por lo que recomienda
al personal brindar trato amable a los usuarios y gestionar las mejoras en las
condiciones fisicas de las instalaciones, equipos, limpieza, etc para brindar un
mejor servicio de calidad; y el 54% de los encuestados indican que la gestion
administrativa es de nivel regular; también nos menciona que, hay una deficiente
estructura organizacional y los directivos se encuentran desactualizados; hay
demasiado tiempo de espera y la atencién es muy corta, ademas el deficiente
trato brindado por los trabajadores siendo esto muy incobmodo.

El presente estudio se enmarca dentro de la AGENDA 2030 para el
desarrollo sostenible, relacionandose con el objetivo N° 16: Paz, justicia e
instituciones solidas, pues la inseguridad es una amenaza para el desarrollo
sostenible, y la sociedad necesita contar con instituciones eficaces y
transparentes.

Dentro de los tedricos analizados para definir la variable gestion
administrativa se considera a Mendoza (2017), que define a la gestion
administrativa como un sistema que tiene acciones coherentes y esta orientada
al logro de objetivos cumpliendo las funciones del proceso administrativo como
son el planear, organizar, dirigir y controlar. Ademas, refiere que la innovacion
juega un papel importante, por lo que resulta novedoso realizar cambios que
sean productivos con el fin de ser mas eficiente; mientras que Gonzales, Viteri,
Izquierdo, & Verdezoto (2020), menciona que los dirigentes son los encargados
de la gestion administrativa, siendo ellos los que inspeccionan las operaciones
de la organizacion, se aseguran que los recursos se administren de una manera
adecuada y que el trafico de informacién sea efectivo.

La gestion administrativa es funcién de todos los departamentos que
existen en cualquier organizacion, gestionando las actividades e informacion que
ayudan al administrador a tomar decisiones importantes, si dicha informacion no
es posible gestionar ninguna organizacion, funcibn o proceso. (Ferreira,
Erasmus, & Groenewald, 2009) . Por otro lado, la gestion administrativa engloba
aspectos econdmicos, administrativos, sociales y politicos que hacen que las
empresas adopten medidas rentables, culturales, éticas y eficientes para

mantener su posicion competitiva. (Inzunza, Espinoza, & Castro, 2018).



Robbins & Coulter (2014), indica que la gestion administrativa implica
coordinar y supervisar las actividades del personal para cerciorarse que el
trabajo se realice de manera eficiente y eficaz, es decir que la gestion
administrativa es importante pues contribuye a la efectividad de la empresa.

Hitt, Black, & Porter (2006), dice que la gestibn administrativa, se realiza
mediante una serie de funciones para dirigir una empresa como planificar, tomar
decisiones, comunicar, evaluar y organizar; llevar a cabo una buena gestion
administrativa obtendremos favorables resultados para la organizacion. Las 4
principales funciones administrativas que se aplican a toda organizacion son:
planeacién, organizacién, direccion y control; por lo tanto las dimensiones de la
gestion administrativa son: a) Planeacion: implica anticiparse a los eventos
tomando decisiones sobre que trabajo debe realizar el administrador y todas las
personas que estan bajo su responsabilidad teniendo en cuenta tres niveles:
planeacién estratégica que son las acciones estratégicas para alcanzar metas a
largo plazo, planeacion tactica que son los planes estratégicos para alcanzar
metas en corto plazo y la planeacion operativa que son acciones necesarias
para que cada grupo de trabajo logre sus metas. b) Organizacion: consiste en
obtener recursos de manera sistematica lo que implica atender la estructura las
relaciones entre los puestos y las personas que las ocupan, es decir distribuir las
funciones de trabajo entre las personas que integra la organizacion; el propésito
de esta funcién consiste en poner orden para que el ambiente de trabajo no sea
cadtico. c) Direccion: incluye términos de liderazgo, el fundamento de dirigir o
liderar consiste en impactar en otras personas para llegar a los objetivos de la
organizacion. Significa motivar a los empleados comunicandose de manera
eficaz y de forma estimulante sobre los esfuerzos para cumplir y alcanzar las
metas organizacionales. d) Control: Consiste en regular el trabajo del
administrador, siendo este el responsable. La regularizacion se da de distintas
formas como son los estandares de desempefio, la supervision continua y la

evaluacion del desempefio general.



Figura 1: Funciones administrativas

Planeacién

Control Administrar  Organizacion

Direccién

Fuente: Hitt, Black, & Porter (2006)

Para probar la relacion en ambas variables citamos la teoria de William E.
Conway, discipulo de Deming que en 1984 obtuvo el premio del mismo nombre;
Nnos menciona que para alcanzar la calidad se logra mediante la forma correcta
de administrar es decir llevar a cabo todo el proceso administrativo. Denomina
su propio método de calidad total como el camino correcto de gerenciar, pues
son los gerentes que se encargan de crear mejoras continuas en todas las areas
y en todos los procesos. La manera correcta de administrar es un sistema
gerencial de mejora continua que es utilizado y definido en muchas companias
del mundo como: Dow Chemical, Hoffmann - La Roche, Portsmouth Naval
Shipyard. (Aldana de Vega, 2010)

Analizando la calidad de servicio, y tomando en cuenta el Manual para
mejorar el servicio en la entidad publica se define como la percepcion que tiene
el ciudadano respecto a una prestacion del estado, que asume la conformidad y
capacidad para satisfacer sus necesidades, con el objetivo de ganar la confianza
de la ciudadania. Todo ciudadano ya sea titular o representante, tiene derecho
a recibir servicios de calidad cuando realiza algun tramite o requiere de algun
servicio que el estado brinda, lo que implica: contar con administracion publica
moderna y transparente, informacion accesible al ciudadano, conocer el estado
del tramite, gozar de una administracion publica responsable. Ademas, la norma
técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico, nos dice
gue la calidad de servicio esta relacionada con el nivel de adecuacién de los
bienes y/o servicios que la persona espera tener, para ello las instituciones
publicas se organizan de manera efectiva haciendo uso eficiente de los recursos,

es decir en qué medida los bienes y servicios que brinda el estado satisfacen las
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necesidades y expectativas del ciudadano. (Presidencia del Consejo de
Ministros, 2019)

Este modelo esta orientado a repercutir en lo que las personas valoran

Figura 2: Componentes del Modelo para la gestion de la calidad de servicio

Fuente: Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector
Pdblico

Segun el Manual para brindar una atencion de calidad a la ciudadania en
dependencias policiales, en el marco del servicio policial, define la atencion de
calidad como la prestacion de un servicio adecuado y que cumple las
necesidades del ciudadano, tomando en cuenta el trato empatico y amable a la
ciudadania, brindando informacion completa al ciudadano para que tenga
conocimiento de cémo proceder. Brindar una atencién de calidad durante el
servicio policial, el ciudadano obtiene los siguientes beneficios: recibe un trato
adecuado, obtiene respuestas efectivas y rapidas, seguridad en la accién
policial, gestibn adecuada en los reclamos y sugerencia con la prestacion del
servicio policial. (Ministerio del Interior, 2019).

La calidad de servicio se describe como un conjunto de actividades
realizadas por una empresa de servicio que tiene por objetivo crear valor que
ademas incluye estilos de liderazgo y gestiéon. (Olawoyin, Esse, & Madukoma,
2017). Asimismo, la calidad de servicio esta presente en toda organizacion ya
sea de bienes o servicios, lo cual se convierte en un factor clave para el
crecimiento de las mismas. Pero dado que los servicios son intangibles es mas
dificil establecer especificaciones que permitan estandarizar la calidad del
servicio brindado. Es por ello que la escala SERVQUAL mide la calidad de
servicio en base a las percepciones y expectativas de los clientes, si el resultado

de las percepciones iguala o supera al valor de las expectativas, entonces quiere
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decir que el servicio es 6ptima calidad y si ocurre lo contario se dice que el
servicio es deficiente. (Yovera, 2018). En tal sentido La calidad de servicio y la
estimacion percibida son respuestas cognitivas a la experiencia que experimenta
el cliente. El cliente define a la calidad cuando supera su satisfaccién. (Gholipour
& Einolahzadeh, 2018). Ademas, la calidad del servicio es percibida por el
cliente, el cual se utiliza como un indicador para medir el rendimiento empresarial
y Su ventaja competitiva en el mercado, lo que finalmente afecta a la lealtad del
cliente. (Gulc, 2021). Asi pues, Las empresas deben esforzarse por mejorar la
impresion del cliente sobre la calidad del servicio recibido de acuerdo con
necesidades del cliente, es por ello que el proveedor se ve obligado a mantener
un equilibrio entre la calidad de percepcion. (Beshley & Vesely, 2020). La calidad
de servicio aparte de ser un atributo de servicio o producto, es una herramienta
estratégica para la administracion de las instituciones, porque la calidad es un
indicador transcendental de la competitividad (Morocho & Burgos, 2018).

De acuerdo con Parasuraman, Berry, & Zeithaml (1988), define a la
calidad percibida del servicio como el modelo que diferencia entre las
expectativas y las percepciones del usuario consumidor. El modelo Service
Quality — SERVQUAL, mide la expectativa del cliente respecto a la empresa que
brinda el servicio. Ademas, considera que los lideres de servicio también
emplean practicas para crear un buen clima de trabajo, desafiando a los
trabajadores a ser excelentes en el servicio. (Zeithamal, Parasumaran, & Berry,
1990)

Analizar la calidad de servicio es muy diferente a analizar la calidad de un
producto es por ello que la calidad se debe analizar de diferente manera
conllevando a crear métodos como son el SERVQUAL y el SERVPERF. (Ingaldi,
2016). En tal sentido, el modelo SERVPERF depende de las percepciones de
los clientes lo cual nos permitira disefiar estrategias que fidelicen a los clientes y
beneficie a la empresa. (Babic & Arslanagic, 2019). El modelo SERVPERF,
incluye dimensiones que reflejan la calidad del servicio y miden la importancia
de cada aspecto de los servicios desde el punto de vista del cliente, ademas este
modelo se caracteriza por tener un alto grado de credibilidad para evaluar la
calidad ya que fue previamente aplicado a una serie de estudios en varios tipos
de actividades encontrandose ser uno de los modelos mas apropiados (Alnodel,
Khlaifah, & Elnafabi, 2020).
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Para Cronin y Taylor (1992), menciona que la calidad de servicio es lo
que el cliente percibe del nivel de desempefio del servicio recibido, para lo cual
propone el modelo SERVPERF (SERVice PERFormance) que apunta a las
percepciones sobre el servicio brindado, este modelo examina el desempefio y
la efectividad de un servicio. Ademas, llegaron a la conclusion que el modelo
SERVQUAL no es el mas adecuado para medir la calidad ya que este evalta
expectativa y percepcion, por lo que propusieron una escala mas concisa para
medir la percepcién del servicio, este modelo se basa en cinco dimensiones que
son: a) Empatia: Se conceptualiza esta dimensibn como la atencion
individualizada que la empresa proporciona a sus clientes. b) Fiabilidad: es la
capacidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y precisa. c)
Seguridad: se define esta dimensién como el conocimiento, cortesia y capacidad
de los trabajadores para insipirar confianza. d) Respuesta: nos dicen que es la
disposicion de ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido. e)
Elementos Tangibles: se refiere a las instalaciones fisicas, equipos y apariencia
del personal. (Vargas, Vizcaino, & Gaytan, 2017).

Varios estudios indican que el modelo SERVPERF es el mas conveniente
para medir la calidad de servicio, ya que se requiere menos tiempo para que los
clientes expresen sus percepciones y no obvian sus opiniones sobre sus

expectativas como lo hacen con el modelo SERVQUAL. (Torres & Luna, 2017).
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3.1. Tipoy disefio de investigacion

METODOLOGIA

Es de tipo basica (CONCYTEC), de enfoque cuantitativo; hace
recolecciones de datos para probar hipétesis con mediciones estadisticos
y teorias (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Su estudio es correlacional ya que se analizara la relacion o asociacion
entre las dos variables de interés dentro de un mismo contexto.
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Es de disefio no experimental ya que es sistemética y empirica donde no
se manipulardn las variables y de corte transversal porque describe
variables y analiza su incidencia en anico tiempo. (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014).

Es de disefio correlacional, puesto que se analizara la relacién o asociacion
entre las dos variables de interés. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014).

Representacion grafica del disefio correlacional

DONDE: X
P: Poblacion

X: Gestion administrativa P r
Y: Calidad de servicio

r : Correlacion Y
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3.2.

3.3.

Variables y Operacionalizacion

Las variables identificadas son:

Variable 1: Gestion administrativa

Hitt, Black y Porter (2006), define a la gestion administrativa, como una
serie de funciones que se debe cumplir para dirigir una empresa, las 4
principales funciones administrativas que se aplican a toda organizacion

son: planeacion, organizacion, direccion y control.

Variable 2: Calidad de servicio
Para Cronin y Taylor (1992), menciona que la calidad de servicio es lo que

el cliente percibe del nivel de desempeiio del servicio prestado,

Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

La unidad de analisis para la investigacion es un efectivo policial que presta
servicio en la Comisaria rural de Reque. La poblacion esta conformada por
todo el personal administrativo, operativo, oficiales y suboficiales de la
comisaria rural de Reque haciendo un total de 30 efectivos policiales. Para
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) denominan poblacién al
conjunto de todas las unidades de estudio las cuales coinciden con una
variedad de caracteristicas y que sera estudiado en una investigacion.

En el presente estudio no hay muestra por contar con una poblacion
pequefia. Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)), dice que la
muestra es un subgrupo de la poblacion en estudio, del cual recogeremos
datos importantes.

En el contexto de la investigacion, se ha seleccionado algunos criterios de
inclusion y exclusion en cuanto a criterios de inclusién: todo el personal
operativo y administrativo sin un minimo de tiempo de permanencia en la
dependencia; como criterio de exclusion a los efectivos policiales que se

encuentran aislados a causa de COVID 19.

15



3.4.

3.5.

Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

En el presente estudio se utilizo la técnica del censo, al aplicarse los
instrumentos a todo el personal activo que labora en la Comisaria rural de
Reque; Segun los autores, (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) ,el
censo nos permitird estudiar a todos los elementos de la poblacion y
determinar los aspectos de un grupo de estudio; y el cuestionario son
preguntas estructuradas que recogeran informacion, deben ser claras y
concisas. Se aplicé dos cuestionarios uno para la variable Gestién
administrativa y otro para la variable Calidad de servicio mediante la escala
de Likert.

Para la validez de los instrumentos, se obtuvo mediante la aplicacion del
juicio de tres expertos en el tema, los cuales verificaron las falencias que
se debe mejorar y garantizar que las preguntas que se presentan en el
cuestionario midan realmente lo que se busca evaluar y extendieron una
constancia mostrando la idoneidad de los mismos. Segun (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014), un instrumento es valido cuando mide y cuan
bien mide el propdsito para lo que fue creado.

Para medir la confiabilidad de cada instrumento, se recurrié a aplicar una
prueba piloto en la comisaria de Ciudad Eten ya que esta cuenta con
caracteristicas parecidas a la poblacion definitiva para hallar la
confiabilidad. Se uso el coeficiente Alfa de Cronbach, cuyo resultado arrojo
un indice de 0,882 para el cuestionario Gestion administrativa y un indice
de 0,938 para el instrumento Calidad de servicio lo que quiere decir que el

instrumento es confiable y se puede aplicar. (Ver anexo 4).

Procedimientos

Para realizar la presente investigacion se realizo revision bibliografica de
articulos cientificos en Redalyc, Dialnet, ProQuest, Scielo para la
elaboracion de la introduccidn y el marco teorico, definiendo las teorias para
la confeccion de la operacionalizacion de las variables y definir los
instrumentos para la recoleccién de informacion. Se procedié a realizar el
permiso a través de un documento oficial emitido por la escuela de

posgrado, para la aplicacion de los instrumentos.

16



3.6.

Luego se aplic6 dos cuestionarios a los 30 efectivos policiales de la
comisaria rural de Reque, de manera presencial y andnima con el proposito

de recoger informacion.

Método de analisis de datos

Se recogio la informacion y se generd una base de datos a través del uso
del software SPSS v25 para poder organizar la misma. Luego se procedio
a la tabulaciéon de la informacién a través de tablas y figuras que permita
hacer el diagnostico de cada una de las variables.

Se hallo la relacion entre las variables con la contrastacion de hipotesis
para lo cual segun la naturaleza de las variables que estaran en escala de
intervalo se aplico previa prueba de normalidad una prueba de hipétesis
para el coeficiente de correlacion de Spearman.

3.7. Aspectos Eticos

(Meo, 2010), menciona que la confidencialidad, es mantener al participante
en el anonimato y de como se manejara la informacion manteniendo en
privado la identificacion. Para el desarrollo del trabajo el investigador se
compromete a no revelar informacién confidencial de la institucion.
(Hirsch, 2019), respeto al sujeto que participa en el estudio, respetando su
dignidad y privacidad. Para el desarrollo del trabajo el investigador se
compromete a respetar la privacidad de los colaboradores.

(Hirsch, 2019), menciona que la integridad es hacer lo que se dice, se
promete y se cumplan con los acuerdos. Para el desarrollo de la
investigacion; el investigador se compromete a no revelar datos personales
de los colaboradores a quienes se les aplicara la encuesta, garantizando la

proteccion de sus derechos, seguridad y bienestar.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1: Dimensiones de la variable gestién administrativa

) Planificacion Organizacion Direccion Control
Nivel “onp o PNP % PNP % PNP %
Bajo 0 0% 0 0% 2 7% 0 0%
Medio 10 33% 14  47% 10 33% 15 50%
Alto 20 67% 16 53% 18 60% 15 50%
TOTAL 30 100% 30 100% 30 100% 30 100%

Analizando los resultados de las dimensiones de la variable gestion
administrativa se observo que en Planificacién el 67% (20) de los efectivos
percibio un nivel alto, en tanto el 33% (10) manifestd que tiene en un nivel medio.
En cuanto a Organizacidn, segun la puntuacion obtenida el 53% (16) lo califica
como nivel medio, mientras que el 47% (14) lo califica como nivel alto. En tanto
la Direccién segun la puntuacién obtenida el 60% (18) lo califica como nivel alto,
mientras que el 33% (10) lo califica como nivel medio. Por ultimo, la dimensién

Control, el 50% (15) lo califica como nivel alto y el otro 50% (15) lo califica como

nivel medio

Tabla 2: Percepcion de los efectivos policiales de la comisaria rural Reque

respecto a la variable Gestion Administrativa

Gestion Administrativa

Nivel Trabajador %
Medio 6 20%
Alto 24 80%
TOTAL 30 100%

En cuanto a la variable Gestion administrativa, segun la puntuacion

obtenida el 80% (24) del personal encuestado lo califico en un nivel alto mientras

que el 20% (6) lo calificé en un nivel medio.
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Tabla 3: Percepcion de los efectivos policiales de la comisaria rural Reque respecto a las dimensiones de

la variable Calidad de servicio.

Capacidad
Fiabilidad Seguridad Elementos Tangibles de Empatia

Nivel Respuesta
PNP % PNP % PNP % PNP % PNP %
Bajo 0 0% 2 7% 4 13% 2 7% 0 0%
Medio 12 40% 21 70% 24 80% 22 73% 13 43%
Alto 18 60% 7 23% 2 7% 6 20% 17 57%
total 30 100% 30 100% 30 100% 30 100% 30 100%

Analizando las respuestas obtenidas por los efectivos policiales segun su

percepcion a las dimensiones de la variable Calidad de Servicio, se obtuvo que

la dimension Fiabilidad, el 60% (18) lo califica en un nivel alto, en tanto el 40%

(12) lo califica en un nivel medio. En cuanto a Seguridad, el 23% (7) califica en

un nivel alto y el 70% (21) lo califica en un nivel medio. Para la dimensién

Elementos Tangibles, el 7% (2) lo califica en un nivel alto, mientras que el 80%

lo califica como nivel medio. Con respecto a la capacidad de respuesta, el 20%

(6) califica en nivel alto, mientras que el 73% (22) lo califica en un nivel medio.

Por ultimo, la dimensién Empatia, el 57% (17) de los efectivos percibe esta

dimensién en un nivel alto y el 43% (13) en un nivel medio.

Tabla 4: Percepcion de los efectivos policiales de la comisaria rural
Reque respecto a la variable Calidad de servicio

Calidad de Servicio

Nivel
Trabajador %
Medio 11 37%
Alto 19 63%
total 30 100%

En cuanto a la variable Calidad de servicio, segun la puntuacién obtenida

el 63% (19) del personal encuestado lo calificd en un nivel alto mientras que el

37% (11) lo calificé en un nivel medio.
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Figura 3: Diagrama de dispersion
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La figura muestra una relacion lineal directa y positiva entre la Gestion
administrativa y la calidad de servicio, segun las respuestas de los efectivos

policiales de la comisaria rural Reque.

Tabla 5: Ecuacion de la recta
Coeficientes?

Coeficientes

Coeficientes no estandarizados estandarizados

Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 9,908 8,639 1,147 ,261
Cs1 ,795 ,099 ,834 7,995 ,000

a. Variable dependiente: GAl

y =9.908 + 0.795x
La ecuacion de la recta nos indica que en condiciones normales se podria
esperar que la puntuacion de gestion administrativa tenga un valor de 9,908. Asi
mismo por cada punto positivo en la variable calidad de servicio aumenta en
0,795 puntos en gestion administrativa con un error tipico esperado de 0,099 en

su calculo
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Prueba de Normalidad

HO: Los datos de gestion administrativa no tienen una distribucion normal.
H1: Los datos de gestion administrativa si tienen una distribucién normal.
HO: Los datos de calidad de servicio no siguen una distribucién normal.

H2: Los datos de calidad de servicio siguen una distribucion normal.

Tabla 6: Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
GAl ,941 30 ,094
Cs1 ,927 30 ,040

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Siendo una poblaciéon pequefia de 30 efectivos policiales, se tomod la
opcion de Shapiro — Wilk.

El valor de p en la variable 1 es mayor a 0.05, lo que nos lleva a aceptar
la hipotesis alternativa ya que sigue una distribucion normal.

El valor de p en la variable es menor a 0.05, lo que nos lleva a aceptar la
hip6tesis nula ya que no sigue una distribucién normal, lo cual conlleva a aplicar

el RHO Spearman
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Prueba de hipétesis

Ho: No existe relacion directa entre la gestion y la calidad de servicio que brinda

el personal policial en la comisaria de Reque.
Ho:p=0
Ha: Existe relacion directa entre la gestion y la calidad de servicio que brinda el
personal policial en la comisaria de Reque.
Hy:p#0

Tabla 7: Coeficiente de correlaciéon
Correlaciones

GAl CS1
Rho de Spearman GAl Coeficiente de correlacion 1,000 ,815™
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Cs1 Coeficiente de correlacion ,815™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

El Rho Spearman fue de 0.815 lo que indica que hay una relacion
positiva e intensa, ademas se muestra un nivel de significancia de 0,000 siendo
este valor inferior al 0,05 del alfa predeterminado. Afirmamos que un 95% de
confianza existe relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio que

brinda el personal policial de la comisaria rural Reque.
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V.

DISCUSION

Los resultados obtenidos del estudio, se obtuvieron mediante el censo
realizado a los efectivos policiales de la comisaria rural Reque. Ademas, se
aplicé dos cuestionarios que fueron sometidos al juicio de 3 expertos los cuales
evaluaron y dieron por aceptable la validez de los cuestionarios. Ademas, se
analizo la confiabilidad de los mismos que fue aprobado por el Coeficiente Alfa
de Cronbach, el cual muestra como resultado 0,881 para la variable 1 y 0.945
para la variable 2 indicando ser confiable.

La poblacién estudiada fue conformada por efectivos policiales de
diferentes grados de la comisaria de Reque, los cuales conforman equipos de
trabajo de nivel administrativo y operativo que en conjunto trabajan por lograr los
objetivos de la institucion.

Para las dimensiones de la variable gestion administrativa, se muestran
los resultados en la tabla 3 donde la dimension Planificacion arroja que el 67%
de los efectivos percibié un nivel alto ya que las actividades e intervenciones son
en planificadas pero pocas veces se analizan las problematicas con la finalidad
de ejecutar estratégias para dar solucién. En la dimension Organizacion el 53%
de los efectivos percibié un nivel medio, ya que en la dependencia no siempre
se fomenta el trabajo en equipo, ni se ayudan mutuamente, pero si se rigen
segun su organigrama para el logro de los objetivos. La dimension Direccion
observamos que el 60% de los efectivos percibe la direccion en un nivel alto pues
la direccibn muchas veces demuestra tener capacidad de gestibn ya que
comunican las instrucciones de manera clara pero no siempre reciben mensajes
de aliento para estimular el éptimo trabajo por parte del jefe. La dimension
Control demuestra que el 50% de los efectivos percibe el control en un nivel alto,
pues el trabajo es supervisado, pero no de manera constante para evitar errores,
y contrarrestar actos de corrupcion, se realizan evaluaciones de desempefio,
pero no siempre reciben el reconocimiento respectivo por parte de su jefe. Luego
de evaluar las dimensiones, el resultado general de la gestion administrativa fue
de un nivel alto puesto que el 80% de los encuestados asi lo determina mientras
que el 20% lo considera en el nivel medio, haciendo referencia que, no se cuenta
con el equipo necesario para ejecutar las tareas encomendadas, no reciben

motivacion o estimulos para cumplir con su trabajo, ademas de ello no siempre
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reciben reconocimiento por el trabajo realizado, muchos perciben que no
cuentan con el total apoyo de sus superiores.

Es por ello que Sanchez J. (2020), en su estudio correlacional tiene una
relacion significativa en las variables con una Rho de Spearman = 0.701
realizado en el Centro de Empleo Lambayeque, se aplicé una encuesta a 30
personas donde el 70% indicaron que la gestion adminitrativa esta en un nivel
regular , con respecto a la calidad de servicio, el 70% indican que se encuentra
en un nivel medio. Nos menciona que la administracion publica debe estar
orientada al ciudadano, tomando como base que el objetivo es proteger los
intereses de los usuarios, tarea que debe ser continuo y permanente,
recomienda capacitacion constante al personal y que se realice actividades para
la motivacién de los trabajadores que los hagan sentir comprometidos y reflejen
una mejor calidad de servicio, para ganar el respeto y reconocimiento de la
ciudadania.

Rivera, Guerrero, Garcia, & Silva (2017), a la Policia Nacional de Ecuador,
menciona que la gestion administrativa ha sido una préactica basada en la filosofia
militar, pero con los cambios globalizados, se debe ofrecer a la ciudadania una
calidad de servicio, brindandole un trato mas humanizado. EI compromiso del
personal es fundamental para la nueva era de la gestion administrativa, pues si
el personal esta comprometido con su trabajo recibiremos la credibilidad y
confiabiliadad de los ciudadanos. El estudio tomo como muestra a 400 efectivos
policiales de diversas unidades policiales de la ciudad de Quito para la aplicacion
de encuestas donde donde el 52% (207 encuestados) y el 48% (193
encuestados), responden estar totalmente de acuerdo y de acuerdo
respectivamente, que una buena gestibn administrativa generaria grandes
resultados en la institucién y tambien en el personal; concluyendo que si influye
directamente la gestién administrativa en el personal policial, evidenciando que
la falta de una eficiente administracion conlleva a que las personas realicen su
trabajo de manera forzada y sin motivacion, dando como resultado mala calidad
en la atencion del ciudadano.

Mientras que por otro lado, Guzman, Tarapuez, & Parra (2017), en su
estudio exploratorio descriptivo, aplicado a las 7 de las 9 empresas colombiana
gue ganaron el premio por su calidad en la gestion entre los afios 2013 al 2014,

nos menciona que aquellas empresas que aplican un enfoque de gestion
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estratégica, con vision a largo plazo, con niveles de productividad y con
estandares de calidad orientados a sobrepasar las expectativas de los clientes,
son las que superan su permanencia en el mercado. Estas menciona que para
asegurar la calidad, se deben aplicar auditorias, autoevaluaciones, revisar los
reclamos, adaptarse al cambio mediante los procesos de mejora continua, se
enfocan al crecimiento, se anticipan al futuro para innovar y se centran en
diferenciacion, es decir compiten con calidad en el mercado. Los resultados
arrojaron que de las 7 empresas; el 100 % formula, implementa y hace
seguimiento a sus estrategias, el 86% realiza auditorias internas y externas y el
100% realiza procesos de mejora continua.

Como lo hace notar, Hitt, Black, & Porter (2006), menciona que la gestion
administrativa, realiza una serie de funciones para dirigir una empresa como
planificar, tomar decisiones, comunicar, evaluar y organizar; llevar a cabo una
buena gestibn administrativa obtendremos favorables resultados para la
organizacion. Las 4 principales funciones administrativas que se aplican a toda
organizacion son: planeacién, organizacion, direccion y control. Asimismo,
Robbins & Coulter (2014), indica que la gestion administrativa implica coordinar
y supervisar las actividades del personal para cerciorarse que el trabajo se
realice de manera eficiente y eficaz, es decir que la gestibn administrativa es
importante pues contribuye a la efectividad de la empresa.

Cabe mencionar que para medir esta variable y sus dimensiones se utilizé
un cuestionario de 20 preguntas el cual fue validado por el juicio de expertos y
analizados por el estadistico Alfa de Cronbach arrojando un indice de 0,882
demostrando la alta confiablidad del instrumento.

Con respecto a las dimensiones de la variable Calidad de servicio, se
determind mediante el modelo SERVPERF; se muestran los resultados en la
tabla 5 donde el 60% de los encuestados ubican la dimensién Fiabilidad en un
nivel alto, esto debido a que los efectivos demuestran compromiso en atender
en el tiempo requerido a la poblacién de Reque. La dimension Seguridad, el 70
% de los encuestados lo ubica en un nivel medio, pues muchos indicaron que la
poblacién no se siente seguro y que el trato que reciben no es cordial. La
dimensién Elementos tangibles, el 80 % lo ubica en el nivel medio, esto a
consecuencia que los equipos y la capacidad automotor no es suficiente para

maximizar el patrullaje en la zona pero que a pesar de ellos tratan de cumplir con
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su trabajo. La dimension capacidad de respuesta el 73% lo ubica en nivel medio,
pues la disposicion para ayudar es pilar basico de la institucion, aunque a veces
se ve limitada por la falta de equipo. La dimension empatia muestra un resultado
del 57% ubicandolo en el nivel alto, puesto que brindan al ciudadano una
atencién personalizada comprendiendo y atendiendo sus necesidades. Luego de
evaluar las dimensiones, el resultado general de la variable calidad de servicio
fue de un nivel alto puesto que el 63% de los encuestados asi lo determina,
mientras que el 37% lo considera de nivel medio haciendo hincapié que muchas
veces la ciudadania no tiene confianza, ni seguridad al momento de solicitar los
servicios policiales, ademas no tienen capacitaciones para brindar sus servicios
de manera amable al agraviado ya que muchas veces se enfrentan a
delincuentes lo que el accionar frente a ellos es diferente, aunque siempre estan
dispuestos a combatir la delincuencia no cuentan con los elementos tangibles
suficientes ademas del poco personal asignado a la comisaria.

Este resultado lo podemos relacionar con el estudio de en la opinién de
Barraza (2019), nos menciona en su investigacion realizada en la DIVINCRI de
la Region Callao, que la calidad de servicio es un aspecto importante porque el
ciudadano no siempre recibe una atencion rapida y oportuna, asimismo sefala
gue la gestion policial no solo esta sujeta a la persecucion del delincuente, si no
que forma un conjunto de acciones que incluye técnicas administrativas que se
debe ejercer con eficacia y efectividad. Para recolectar informacion se aplicé una
encuesta a una muestra de 92 efectivos policiales donde el 66% lo califican como
buena la calidad de servicio otorgado a la poblacion, y el 40% de los resultados
indica que la gestién policial es de nivel regular. El Rho Pearson arrojo un
puntaje de 0.934 conluyendo que exite un nivel alto de relacion entre las
variables. Asimimo recomienda asignar un mayor presupuesto para mejorar la
infraestructura, adquirir nuevos equipos informaticos, de comunicacion y
vehiculos, para atender a las exigencias de la ciudadania y de esta manera
brindar un servicio de calidad

Desde la posicion de Salazar & Cabrera (2016), realizaron un diagnéstico
de la calidad de servicio en una institucion publica de Ecuador, en su
investigacion nos menciona que debido a la globalizacibn el mercado
universitario debe buscar mejoras en el proceso administrativo y mejorar la

calidad en el servicio, por ello deben autoevaluarse y estar consientes del
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servicio que ofrece, para adoptar un sistema de mejora continua que les permitan
estar a la vanguardia de los cambio para mejorar su servicio. El objetivo de esta
investigacion fue medir la calidad en los procesos administrativos y contribuir con
el mejoramiento. Mediante un cuestionario SERVQUAL el resultado fue que solo
el 13.9 % se muestran satisfechos con el servicio recibido; todas las dimensiones
resultaron con baja valoracion; siendo la dimension tangibilidad quien obtuvo
mayor escala con un 70% de encuestados satisfechos, es decir la infraestructura
es el menor problema de la calidad, lo cual recomienda que la institucion mejore
Sus procesos para que el servicio sea mas eficiente logrando asi su calidad.

Cabe mencionar que para medir esta variable y sus dimensiones se utilizo
un cuestionario de 22 preguntas basadas en el modelo SERVPERF el cual fue
validado por el juicio de expertos y analizados por el estadistico Alfa de Cronbach
arrojando un indice de 0,938 demostrando la alta confiablidad del instrumento.

Para Cronin y Taylor (1992), menciona que la calidad de servicio es lo que
el cliente percibe del servicio prestado, para lo cual propone el modelo
SERVPERF (SERVice PERFormance) que apunta a las percepciones sobre el
servicio brindado, este modelo examina el desempefio y la efectividad de un
servicio.

Segun el objetivo general de la investigacion, es analizar la relacion entre
la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio brindado por el personal policial
de la comisaria rural de Reque. realizada la investigacibn como se muestra en la
tabla 9, donde se establece la relacion entre las variables, arrojando un resultado
significativo puesto que el valor p hallado es de 0.000 < 0.01 y el Rho de
Spearman fue de 0.815 demostrando que la GA influye positivamente en la CS
es decir se obtuvo una correlacién fuerte y positiva queriendo decir que si la
gestion administrativa es buena se obtendra una calidad de servicio que cumpla
con las expectativas del ciudadano del distrito de Reque.

Este resultado al ser comparado con la investigacion de Toral & Zeta
(2017), en su estudio descriptivo correlacional aplicado en un centro de estudios
universitario de Ecuador, demostraron que las variables Gestion administrativa y
Calidad de servicio, estan significativamente relacionadas (|r|>0.3, Sig.<0.05),
ademas enfatiza que entre mas se perfeccione el proceso administrativop
aumentara la calidad en el servicio. El cual se utilizé un modelo SERVQUAL para

medir la calidad de los servicios aplicado a una poblacion de 420 personas donde
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se tiene que el 56% considera favorable y el 18% considera muy favorable la
calidad de servicio que se brinda en la institucion. Mientras que 48% de los
usuarios encuestados considera favorable la gestion administrativa y el 7% lo
considera muy favorable. Con esta investigacion se busca lograr la calidad de
servicios mediante una excelente gestion administrativa; con los resultados
obtenidos se acepta la hipétesis alternativa concluyendo que la gestion
administrativa influye significativamente en la calidad de servicio con un Rho
Spearman de 0,570. A lo cual podemos afirmar que la calidad es un trabajo
interno que concentra aspectos funcionales, operacionales y estratégicos.

Alarcon & Becerra (2018), en su investigacion aplicado en el Hospital Las
Mercedes, nos menciona que las instituciones descuidan su gestion por la falta
de planes estratégicos, resalta que la calidad de servicio que recibe el cliente es
producto de la gestion realizada por la direccién y deméas organos de gobierno,
incluido los trabajadores de la institucion. Analizando la gestion actual se
encontraron deficiencia en los procedimientos lo que genera incapacidad en el
desempeiio de las funciones que repercute en el malestar de los pacientes
quienes indicaron que el hospital no es fiable para ser atendido, sin contar el
maltrato por parte de los médicos y areas administrativas. Para hallar la calidad
de servicio se realizé6 mediante el modelo SERVQUAL, aplicando una encuesta
a 244 pacientes donde el 29% manifiesta estar en desacuerdo con la atencion
recibida. La investigacion tuvo como resultado la influencia significativa de
ambas variables, corroborando asi que a una buena gestion, la calidad de
servicio sera satisfactoria. Para lo cual recomienda realizar charlas y
capacitaciéon donde se den a conocer los planes estratégicos, sensibilizando al
personal de su gran valor que aporta a la institucion.

Con estos resultado se puede afirmar que para lograr la calidad en el
servicio es primordial que la gestion administrativa y los procesos
administrativos mejoren connsiderablemente para lograr la satisfaccion y
confianza de la ciudadania .

Por otro lado la teoria William E. Conway; nos menciona que para alcanzar
la calidad se logra mediante la forma correcta de administrar. Denomina su
propio método de calidad total como el camino correcto de gerenciar, pues son
los gerentes que se encargan de crear mejoras continuas en todas las areas y

en todos los procesos. (Aldana de Vega, 2010).
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VI.

CONCLUSIONES

1. Se identificaron algunas carencias en la gestion administrativa de la

comisaria rural Reque por lo que los resultados arrojan que solo el 80 %
de los efectivos policiales lo considera en nivel alto, y un 20% de los
encuestados mostraron lo considera de nivel medio. Puesto que la
institucién objeto de estudio, no planifica los procesos operativos y
administrativos (33%), el control disciplinario no evalla a cabalidad a los
efectivos policiales para contrarrestar los actos de corrupcion y premiar
los buenos actos disciplinarios (50%), hay en deficiencia en la
comunicacién ya que no siempre se le brinda mensajes de motivacion y

valores a los efectivos policiales (7%).

. La calidad de servicio de la comisaria rural Reque es considerada en

nivel alto por el 63% de los encuestados existiendo un descontento del
37% que lo califica de nivel medio, esto debido a que los ciudadanos
muestran desconfianza hacia ellos, y pocas veces los efectivos policiales
son capacitados para desarrollar sus actividades. Asimismo, los equipos
tangibles como es la capacidad automotor y los dispositivos de
comunicacion no se abastece para el total patrullaje de la zona, es por
ello que la capacidad de respuesta es insuficiente ya que no se logra

atender con rapidez las necesidades y emergencias de la poblacion.

. Se realiz6 la prueba de correlacion Rho Spearman, dando como

resultado 0,815, indicando que si existe correlacion buena y positiva con
un nivel de significancia de 0,000. Por lo tanto, con un 95% de confianza
se puede afirmar que si existe relacion entre la Gestidbn administrativa y
calidad de servicio brindado por el personal policial de la comisaria rural

Reque
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al jefe de la dependencia policial, poner en practica el

POI (Plan Operativo Institucional) 2021, que fue aprobado con
Resolucion Ministerial N°1437 — 2020, para fortalecer la gestion
institucional, ademas gestionar convenios con instituciones publicas o
privadas para que oficiales y suboficiales reciba capacitacion en técnicas
de atencion a la ciudadania, asi como también en Tics para potenciar las
capacidades y habilidades ademas de incrementar conocimientos que
ayudara a mejorar el desempefio alineados a los objetivos estratégicos

institucionales ,

. Se recomienda al jefe de la Macrorregién Policial, considerar parte del

“Presupuesto Institucional del Pliego: Ministerio del Interior del afio fiscal”
2021, el cual fue aprobado con Resolucién Ministerial N° 088-2021, para
el mejoramiento de la infraestructura, aumentar la capacidad automotor,
renovar equipos de escritorio, que contribuyen a atender de manera
Optima las emergencias que se presenten dentro del distrito de Reque.
y Elaborar programas de incentivos y reconocimientos para premiar a los
mejores efectivos que destaquen en amabilidad y empatia con el
ciudadano, lo cual servira para que los demas efectivos policiales sigan

el ejemplo de sus comparieros.

Se recomienda al comisario y a la Municipalidad distrital firmar alianzas
estratégicas para cumplir con las metas del “Programa presupuestal
0030 “Reduccion de delitos y faltas que afectan la seguridad ciudadana”,
el cual también ayudara al funcionamiento de las camaras de vigilancia
en la Av. Principal de la panamericana sur, para controlar los accidentes

de transito.

. Se recomienda a otros investigadores a realizar estudios en las

dependencias policiales que ayuden a mejorar el servicio al ciudadano

ya que en la actualidad existe poca informacion respecto al tema.
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ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacion de la variable Gestién Administrativa

. Definicién Definicién . . . Técnicas Escalade
Variable Dimensiones Indicadores ftems Instrumentos medicion
Conceptual Operacional
] ¢ Considera usted que la mision de su unidad policial esta orientada estratégicamente para los fines que se
Estrategia  persigue?
¢En su unidad policial donde labora fue usted instruido sobre los procedimientos administrativos internos?
) Planificacion ) ¢ Considera usted que en la unidad policial donde labora planifica sus actividades para lograr su efectividad?
Hitt, Black y Porter Funcional
(2006), define a la ¢Considera usted que en la unidad policial donde labora planifica las intervenciones policiales que realiza
' en el campo de su funcién?
estion . . . . . P » )
g_ ) ] Operativa ¢ Considera usted que en su unidad policial se realiza un andlisis de la probleméatica actual a fin de llevar a
administrativa, . cabo estrategias de alternativas de solucién?
) ) Conjunto de
<>( realiza una serie procesos En su unidad policial donde labora esta dispuesto a hacer mas de lo que corresponde para lograr los
E de funciones para i ‘ Traba!o en objetivos
i dirigir una administrativos Organizacién €quipo ; considera usted que en su unidad policial se fomenta el trabajo en equipo?
[2) que llevan a . - . o
z empresa, las 4 - En su unidad policial se ayudan mutuamente para el logro de los objetivos institucionales Censo, Escala
g principales planificar Cultura ¢ Considera usted que el organigrama que presenta su unidad policial es el adecuado? cuestionario Likert
<Z( funciones actividades. organizacional Su unidad policial cuenta con equipos de trabajo suficiente para realizar la tarea encomendada
0 . . Sera medida - - - - - —
E administrativas que Liderazgo ¢Considera usted que su jefe de unidad cuenta con capacidad de gestion?
m se aplican a toda en una escala ¢ Considera usted que el jefe de su unidad ejecuta las estrategias policiales adecuadas?
] ; . - L.
ordinal Gestion de . . . . . - .
organizacién son: Direccion conocimiento ¢Los jefes tienen ideas innovadoras que ayudan a mejorar la atencion al ciudadano?
planeacion, Asertividad ¢Los jefes transmiten de manera clara las 6rdenes que se deben cumplir?
organizacion, ¢ Los jefes transmiten mensajes de aliento para estimularlo a cumplir con su trabajo?
direccion y control. Supervision E! comisario supervisa el cumplimiento de los objetivos determinados a la unidad policial
Continua  Las actividades que desempefias en su unidad policial son supervisadas constantemente
Control

Evaluacion de
desempefio

El comisario supervisa el uso correcto de los recursos logisticos en su unidad policial
En su unidad policial se realiza la evaluacion de desempefio de los efectivos policiales de manera constante

¢En su unidad policial recibe reconocimiento por su desempefio laboral?
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Operacionalizacion de la variable Calidad de servicio

. Definicion Definicion . ) ’ : Técnicas Escala de
Variable : Dimensiones Indicadores Iltems L
Conceptual Operacional Instrumentos  medicion
L Su unidad policial cumple con el tiempo promedio en solucionar los problemas del
Informacion ciudadano
adecuaday gy ynidad policial comunica a los ciudadanos el tiempo promedio que concluira el
Fiabilidad servicio esmerado servicio poIiciaI
Su unidad policial muestra interés para solucionar los problemas de la ciudadania
Cumplimiento del Su unidad policial brinda soluciones a los problemas de la poblacion
buen servicio . - . .
Los efectivos policiales de su unidad, cumplen con su servicio oportuno
Personal idéneo Lot§ e(l;e((:jtlvos policiales cuentan con conocimiento suficientes para el desarrollo de sus
con actitud positiva actVIdades.
Para Cronin y . Seguridad El ciudadano se siente seguro al solicitar los servicios en su dependencia policial
o Taylor (1992) Conjunto de Atencion que  Los efectivos policiales de su unidad transmiten confianza a los ciudadanos.
) ) acciones para brinde confianza Su unidad policial considera a la amabilidad como un pilar importante en el servicio
3 menciona que la ) brindado
& ] alcanzar mejoras en q d
| calidad de - . Adecuada Su comisaria cuenta con instalaciones suficientes para prestar un buen servicio.
n el servicio, sera infraestruct Censo, :
w servicio es lo que Elementos Infraestructura . o - . . . Escala Likert
a q medido a través de bl Los ambientes de la comisaria son los adecuados para atencion al ciudadano cuestionario
) el cliente percibe . . tangibles Innovaciéon de  Su unidad policial cuenta con equipos modernos para brindar un buen servicio
<D( ) un cuestionario equipos logisticos ] o ) ]
2 del nivel de ) Su unidad policial cuenta con capacidad automotor para el patrullaje en la zona
z . teniendo en cuenta
O desempefio del Rapidez y atencion

servicio prestado.

las dimensiones

Su unidad policial responde de inmediato al llamado de la ciudadania

Capacidad de oportuna Su unidad policial informa sobre el tiempo que llevara cada caso
respuesta Actitud oportuna  Los efectivos policiales de su unidad estan siempre dispuestos a ayudar a la poblacion
para la atencion Su unidad policial dispone de tiempo necesario para ayudar a los ciudadanos
Trato cortesy  Los efectivos policiales comprenden las necesidades de los ciudadanos.
amable La atencién que brindan en su unidad policial es amable
Empatia Los efectivos policiales brindan atencién personalizada

Satisfacer los
requerimientos del
usuario

La comisaria se preocupa por mejorar la calidad de su servicio

Considera usted que el personal policial satisface los requerimientos de la poblacién
en su visita a la dependencia policial
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Anexo 2: Instrumento de recoleccidon de datos

CUESTIONARIO GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado compariero, la siguiente encuesta tiene la finalidad de conocer el nivel de Gestion
administrativa de la Comisaria Rural de Reque, lea detenidamente cada item y marque (X)

con sinceridad seleccionando del 1 al 5 la alternativa que crea conveniente.

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

DIMENSION: PLANIFICACION 2 3 4
1 ¢ 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?
4 ¢ Considera usted que en la unidad policial donde labora planifica las intervenciones

policiales que realiza en el campo de su funcién?
5 ¢ 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 solucién?
DIMENSION: ORGANIZACION 2 3 4
6 En su unidad policial donde labora esté dispuesto a hacer mas de lo que corresponde

para lograr los objetivos

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

En su unidad policial se ayudan mutuamente para el logro de los objetivos institucionales
9 ¢ Considera usted que el organigrama que presenta su unidad policial es el adecuado?
10 Su unidad policial cuenta con equipos de trabajo suficiente para realizar la tarea

encomendada
DIMENSION: DIRECCION 2 3 4
11 ¢ Considera usted que su jefe de unidad cuenta con capacidad de gestién?
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 érdenes que se deben cumplir?
15 ¢ Los jefes transmiten mensajes de aliento para estimularlo a cumplir con su trabajo?
DIMENSION: CONTROL 6 2 3 4
16 El 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 El 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 desempefio laboral
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ESCALA VALORATIVA CUESTIONARIO GESTION ADMINISTRATIVA

Escala general

Niveles Puntuacion
Bajo 1lal 30

Medio 31 al 65
Alto 66 al 100

Escala de dimensiones

Dimensiones | Niveles Puntuacién
Bajo lal9
Planificacion Medio 10 al 19
Alto 20 al 30
Bajo lal9
Organizacion Medio 10al 19
Alto 20 al 30
Bajo lal9
Direccion Medio 10 al 19
Alto 20 al 30
Bajo lal9
Control Medio 10 al 19
Alto 20 al 30
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CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

Estimado compafiero, la siguiente encuesta tiene la finalidad de conocer el nivel de Calidad
de servicio de la Comisaria Rural de Reque, lea detenidamente cada item y marque (x) con

sinceridad seleccionando del 1 al 5 la alternativa que crea conveniente.

Totalmente en . Totalmente de
En desacuerdo Indeciso De acuerdo
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Género: Femenino ( ) Masculino ()
CALIDAD DE SERVICIO
Percepcién
DIMENSION: FIABILIDAD
3 4 5

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

ciudadano
> Su unidad policial comunica a los ciudadanos el tiempo promedio que concluira el

servicio policial
3 Su unidad policial muestra interés para solucionar los problemas de la ciudadania
4 Su unidad policial brinda soluciones a los problemas de la poblacién
5 Los efectivos policiales de su unidad, cumplen con su servicio oportuno
DIMENSION: SEGURIDAD 3 4 5
6 Los efectivos policiales cuentan con conocimientos suficientes para el desarrollo

de sus actividades
7 El ciudadano se siente seguro al solicitar los servicios en su dependencia policial
8 Los efectivos policiales de su unidad transmiten confianza a los ciudadanos
9 Su unidad policial considera a la amabilidad como un pilar importante en el

servicio brindado
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES 3 4 5
10 | Su comisaria cuenta con instalaciones suficientes para prestar un buen servicio
11 | Los ambientes de la comisaria son los adecuados para atencién al ciudadano
12 | Su unidad policial cuenta con equipos modernos para brindar un buen servicio
13 | Su unidad policial cuenta con capacidad automotor para el patrullaje en la zona
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA 3 4 5
14 | Su unidad policial responde de inmediato al llamado de la ciudadania
15 | Su unidad policial informa sobre el tiempo que llevara cada caso
16 Los efectivos policiales de su unidad estan siempre dispuestos a ayudar a la

poblacion
17 | Su unidad policial dispone de tiempo necesario para ayudar a los ciudadanos
DIMENSION: EMPATI A 3 4 5
18 | Los efectivos policiales comprenden las necesidades de los ciudadanos
19 | La atencién que brindan en su unidad policial es amable
20 | Los efectivos policiales brindan atencion personalizada
21 | La comisaria se preocupa por mejorar la calidad de su servicio
22 Considera usted que el personal policial satisface los requerimientos de la

poblacion en su visita a la dependencia policial
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ESCALA VALORATIVA CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

Escala general

Niveles Puntuacion
Bajo 1lal40

Medio 41 al 80
Alto 81 al 125

Escala de dimensiones

Dimensiones | Niveles Puntuacién

Bajo lal9
Fiabilidad Medio 10 al 19
Alto 20 al 30

Bajo lal9
Seguridad Medio 10al 19
Alto 20 al 30

Elementos Bajg Lal9
Tangibles Medio 10 al 19
Alto 20 al 30

) Bajo lal9
C?g:‘;feas‘:ade Medio 10 al 19
Alto 20 al 30

Bajo lal9
Empatia Medio 10al 19
Alto 20 al 30
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Anexo 3: Validez de los instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIAEN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 31 de mayo de 2021

Senor
Dr. Hugo Mifton, Oyola Corfez
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo instifucional y personal y al mismo fiempo para manifestarie fo
siguiente;

El suscrito esfa en la efapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el

posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en Gestion
Piblica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de dafos, & mismo que por el rgor gue se Nos exige es
necesaro validar el confenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su

formacion y experiencia en e campo profesional y de la invesfigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre fa validez

del instrumento.
Para efectos de su andlisis adjunfo a usfed los siguientes documenfos:
« Ficha técnica instrumental.
« [nsfrumento de recoleccion de datos.
« Matriz de consistencia.
« Ficha de validacion a juicio de experto.
= [nforme de validacion del instrumento.
Sin otro parficular quedo de usted.

Afentamente,

e D

Br. Soncco Mamani Ali Fauwl

Firma

42



ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEID

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIAEN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO
1. Nombre del instrumento:

Cuestionario Gestion Administrativa

2. Autor original:
Br. Soncco Mamani Ali Paul

3. Objetivo:
Recoger datos para analizar la Gestion administrativa del personal policial de la
Comisaria Rural Reque

4, Estructura y aplicacion:
El presente cuestionario esta estructurado en base a 20 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones

El instrumento sera aplicado al personal administrativo, operativo, oficiales y
suboficiales, haciendo un total de 30 efectivos policiales, lo que conforma la
muestra.

43



ﬁ UNMIVERSIDAD CESAR VALLEID

Anexo 1: FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

5. Nombre del instrumento:
Cuestionario Gestion Administrativa
6. Estructura detallada:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las
dimensiones e indicadores gue |a integran.

Estructura
‘\Variable (s) Dimensiones Indicadores ftems
1. Estrateqgia 2
1.Planificacion 2. Funcional 2
3. Operativa 1
4. Trabajo en equipo 3
2 Organizacion
5. Culfura organizacional 2
Variable 1:
6. Liderazgo 2
St
Administrativa | 3 Direccion. 7. Gestidn de conocimientos 1
8. Azertividad 2
9. Supervision continua 3
4. Controd
10.Evaluacion de dezempenio 2




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR GESTION ADMINISTRATIVA
Autor: Ali Paul Soncco Mamani

Se agradece anticipadamente la colaboracion. Margue con un aspa (x) la altemativa que mejor valora cada item:

ESCALA VALORATIVA
Dimenslones | Indcadorss ltams Tomteen - D
el -l B bl e
Z CONSIEra USTEd QUE 18 MISION 08 51 UNitad POICIal £558 ONEntana estaregicaments fars 105 TNES QUE SE DETSIJUE?
Esratzga 7EN 30 TG0 policil Jon0e Ehora fUe FaTed Maiia 50008 105 procedimentos Saminiraives MEmea?
oram ; COnGiers UsTed qUE 8n 13 Lnioad Poisial Gonde Jabord DIaniica 505 SChvidanss Dars Igrar 50 Efecivinad?
Funcionz! gcn'um'i-u.n'ﬂdqueenEmmﬂmmpﬁn&agmmmmmmmmmmmﬁmmw
operatva gmmmmwmmmmunagﬁnﬁHmmmammmmamemmsm
atematnas de soluckn?
En 5u tnidad pokcial 0onde [abara £53 MEPUSSM & Nacer Mas 08 0 qUE COTESPONDa pars ograr 165 objethvos
Trabaja en ¢ CONsidera USed qUe en 5uU idad polcal 52 fomenta & fabajo en equipo?
Crganizacion Equlpe En 50 LNIT3d PONGEI 5€ ayUdan MULGMENTE para &l ogrD & 05 DOJENves INGITUCINaIEs
-  CONsItera USIEd qUE & Organigama QUE Presenta S0 Unidad POVl £5 6 S0ecuago
organizacional 50 Dridad POl CUENta Con equipss O Tabajn sUNCENte para realzar |3 fEres encomendads
;sConsler psted que sU Jefe de unidad cUenta con capaciian de gestion?
Liaerazgo ¢ Considera usled que &f jefe de 5u Lnidad S/ecita fa5 estrateglas poloiales ajecuadas?
Dirsccion ;"mﬁo ;LD jeres fenen Keas MNovacoras QUe SyLian 3 Mejorar I3 Srencion & cludadanc ?
Aseroviaag ;L5 [efes transmiten de Maners clara iss Srienss que 58 deben cLmpir?
;105 jefas transmiten mensajes o abent para estmulana 3 cumplr con su trahajo?
El comisan supenisa ef complimiant de i Dbjetvos delerminacos 3 i unidad polclal
S o Las acthidades que desempeNias en su unidsd pollchal 5an sUpenissgss constantements
Control Ef comisann SUpenvsa ef UsD cOMECn ge ks Fecsas ogisicos an su widad polcil
Evaluscin de En su inidad policlal 58 realtzs a evaliackin de desampeno de ko5 efectivos polcisles ta maners constanie
gesEmpera En su umidad policial recibe reconocimienta par su desampeno iabors!
4
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Anexo 3: Matriz de Consistencia
Gestion administrativa y calidad de servicio del personal policial de la Comisaria Rural Reque

&ll UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Administrativa

recursos orientados hacia
el logro de metas, para
llevar a cabo las tareas en
umn entormao
organizacional

actividades. S5e medira en
una escala ordinal

Direccion Gestion de conocimientos
Asertividad
Estandares de desempefio
Control Supervision continua

Evaluacion del desempefio

. . . . . - Escala d
Variable Definicion conceptual | Definicion operacional Dimension indicadores _a_ ..E
medicion
Estrategia
Planificacion Funcional
Operativa
Trabaj i
Hitt, Bladk y Porter o . rabaj en equipo
[2006]), definen la FEAMIZACION —
administracion como el . Cultura organizacional
Conjunto de procesos
proceso de estructurar y L. .
Gestidn utilizar conjuntas de admini = que Liderazgo
llevan a planificar Escala de Likert
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestién administrativa y calidad de servicio del personal policial de la Gomizaria Rural Reque

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION w0
ENTRE EL W 2
RELACION | RELACION ITEM ¥ LA
ENTRELA | EWTRELA | TELACION | opcion be a
Varlabls | DMmenzionas Indicadorss: Eema VARIABLEY | DMENSION | \oru~snng | RESPUESTA EE
LA Y EL ¥ EL ITEM {wer i
DIMENSION | INDICADOR Insirumento E
detallato
sdjunta) 0
st | Mo | 8 | Wo | ® | Mo | | me
Z COnsioera USTed qUe |3 MiSan 02 5U Unisad polcal 653 onentasa
. estatdgicamants para fos fnes que 52 persigue? X X X x
Estrategia ZEN 50 Lnidad policial donde Bb0r3 fue Usted ISTIto S0OrE oS
CrDCEdRMIENMnS AATINSIENGS IMEmas? X X x X
£ CONSAIS URed QUE N 13 Lnkiad poloal GoNge [0S pianiicd Sus . x » .
< | Planificacién ) actividades para fograr sU efecthvidad?
= Funcional | ;Consivera v=ed que en i3 LNitad Policial 0ONGE (Abora planimca fas
= Intervendones policiaies que reallza en el campo de su imckn? x X X x
g £ Conskiera wated gue en 50 unidad policial 52 realiza un andallsls o &
@ Operativa | protlemanca actual a fin de fevar 3 cabo esiategiss de afemathas de | X X X x
= _ soivcion?
En 51 unidad polcial onge |Sbara st dispussio 3 Nacer mas oe 1o
que comesponde para grar oS chjemos X X X X
Trabajo en ;Conskdera usted que en Su unkdad policial 52 fomenta el frabajo en
3 ! ; X X X X
equips | Equipo?
. N 50 Unidad polcial 5 ayUsan MULamEnte para &l 10gin G2
T C— R s msmaonaies | % X X X
o £ Considera vsted que e organigrama que presenta s unidad polcil
Cultura &3 el aoecuado? X X X X
organizacional | 50 Unidad poiicial CUENta £on EQUIPOS 08 (rabajo SURCIENTE pard
realtzar Ia farea encomendada x X X X
Direccién Lidh gwmumamwpmmwﬁmcwxamnca,mm % " % "
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ZConsitera usted qUe of [efe de su Iidad Seciis 5 estratepias
paiiciales Stacragas?

>

-4

k24

>

Gestion de
conocimiento

;L3 jefies tienan ideas novadaras QUe ayunan & mejoEr i3 aiendon
i cudadano

;Los jefes transmiten oe Maners clara (35 dndenes que se deben
cumr?

¢Lios fefes fransmifen mensajes de alento para esimulano & curmlr
con su trabajo?

Supervision
Continua

El comisanio supendsa of cimpimienio de los ohjeivos ceferminados 3
I3 umidad policial

L3s achividages que desempeflas en U Lnigad podcial son
SUpEnyIsadas consianements

El comisaria Em‘ﬁaﬂ'lﬁﬂ corecto de mmcmmm en Su
unidad pocial

Ewvaluacion de
desempeno

En su unidad palcial se reallza I3 evaivackn oe desempeo oe los
efeclivos policialies de manera constanfe

En su pnddad polickal recibe reconocimienio por su desempefio labaral

T T T T T R

Xl | XX | =] =] X

I I A o A A

o I R I I A A 4

ian Pablica y Gobernabifidad
PERTO EVALUADOR

Doctor en
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ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEID
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa y calidad de senvicio del personal policial de la Comisaria
Rural Reque

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario Gestion Administrativa

J. TESISTA:

Br. Ali Paul Soncco Mamani

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de |a variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO |:|

Chiclayo, 31 de mayo de 2021

Pirblica y Gobernabilidad
EXPERTO
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 28 de mayo de 2021

Sefior
Mgtr. Giancario Raiph Junior, Armaga Chavez
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional v personal y al mismo fiempo para manifestarie fo
siguiente:

El suscrifo esta en la efapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrofio del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en Gestion
Publica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo gue por el rigor gue se nos exige es

necesano validar el confenido de dicho instrumento; por fo gue reconociendo su

formacion y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre fa validez

del instrumento.
Para efectos de su analisis adjunfo a usted los siguientes documentos:

= Ficha técnica instrumental.

» [nstrumento de recoleccion de datos.

« Matnz de consisfencia.

= Ficha de validacion a juicio de experto.
= Informe de validacién del instrumento.

Sin otro particular guedo de usted.
Atentamente,
C,’?Z/
Firma

Br. Soncco Mamani Al Pawl
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO
1. Nombre del instrumento:

Cuestionario Gestion Administrativa

2. Autor original:
Br. Soncco Mamani Ali Paul

3. Objetivo:
Recoger datos para analizar la Gestion administrativa del personal policial de la
Comisaria Rural Reque

4, Estructura y aplicacion:
El presente cuestionario esta estructurado en base a 20 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones

El instrumento sera aplicado al personal administrativo, operativo, oficiales y
suboficiales, haciendo un total de 30 efectivos policiales, lo que conforma la
muestra.
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Anexo 1: FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

5. Nombre del instrumento:
Cuestionario Gestion Administrativa
6. Estructura detallada:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las
dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
‘Variable (s) Dimensicnes Indicadores ftems
1. Estrategia 2
1.Planificacion 2. Funcional 2
3. Operativa 1
4. Trabajo en equipo 3
2.Organizacion
5. Cultura organizacional 2
Variable 1:
6. Liderazgo 2
B it
Administrativa | 3 Direccion. 7. Gesfion de conocimientos 1
8. Azertividad 2
9. Supervision continua 3
4. Control
10.Evaluacion de desempenio 2
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR GESTION ADMINISTRATIVA
Autor: Ali Paul Soncco Mamani

Se agradece anficipadamente la colaboracion. Marque con un aspa (x) la altemativa que mejor valora cada item:

ESCALA VALORATIVA
i eme o | e | 2, [
— m oo w ]
; CONSIIEra USIED QUE 13 MIS0N G 50 UNad POCIal B33 ONEN(ata EstalEgICaments para 105 TNEs QUE SE PErsigues
Estratege 7En 5U Unidad polcial donoe Ebora FUE Lsted Ieinida Sohie 105 procedimientos adminksratves Ifamas?
onan ¢ CONSiara USTed QUE BN 13 Unitad poitial donde Jabora pIaniica SUs SCiida0es fara Ogar 5U Sfeciitads
Funciana! 4cmaumuq1.~eennmmﬂmmmm&a;ﬂmmmammmmzammmmmw
Cperaiva 4mmamaqmmmmpdma:semamunagﬁnémmmmaMammmwamummsm
attematias de soluckin?
En 50 unidad polcial Gonde Jabar £5a dispUesto & Nacer Mas Oe I qUE COMESDoNTEe [ara fograr 105 abjethvos
Trabajo en  COnsidera Usted quUe en U nkdad polcal 52 fomenta f rabajo en equipo?
Organizackon S En 50 LNigad PoICE! S€ SyUdan MUmsments pard e Dgro ge 105 OjEives INSIEUCnaies
cuftura £Consitera psted que e onganigrama que presenta U unidad policial s & adecuado?
orpanizacional U Unidad policial CUenta con Bquipos O Taba SUNCENtE fara realizar |3 s encomendada
£ Consioera wsfed que sur fefe de unidad cuenia con capacidad de gestion®
Lierzgo ¢ Considar usted que af jefe de su Lnitad ajectia las estamgias pollciales Atecumdas?
Dirgcchin ﬁmﬁn ;LS jeres fenen Meas MNovatoras que yiaan 3 mejrar 3 Jlencion af cldadans?
JPR— £ Los jefes imnsmifen de maners clara las droenes que se dehen cumpdlr?
;L0s afes transmien mensajes oo alontn para estmulano 3 cumpir con su trabajo ?
E] comisani supervisa el cumpimient de o5 objetves delerminadas a i3 unidad polcal
m"" Las actvidages que desempenas en sU unidad policial 5on Supenisadas Consiantements
Control ET comisaris Supenisa el U5 COTECD 0e k05 MEcLs0s Igisticos en su willad pocial
Evaliachin de En su unitad poicial se reailza i evalusckon de desempeno de ks efectives palicises de maners constante
esempeio EN 5u unidad policial Fecibe Meconocimisnto par sU desempens isbora!
4
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Anexo 3: Matriz de Consistencia
Gestion administrativa y calidad de servicio del personal policial de la Comisaria Rural Reque

&ll UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Administrativa

recursos orientados hacia
el logro de metas, para
llevar a cabo las tareas en
umn entormao
organizacional

actividades. S5e medira en
una escala ordinal

Direccion Gestion de conocimientos
Asertividad
Estandares de desempefio
Control Supervision continua

Evaluacion del desempefio

. . . . . - Escala d
Variable Definicion conceptual | Definicion operacional Dimension indicadores _a_ ..E
medicion
Estrategia
Planificacion Funcional
Operativa
Trabaj i
Hitt, Bladk y Porter o . rabaj en equipo
[2006]), definen la FEAMIZACION —
administracion como el . Cultura organizacional
Conjunto de procesos
proceso de estructurar y L. .
Gestidn utilizar conjuntas de admini = que Liderazgo
llevan a planificar Escala de Likert
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestién administrativa y calidad de servicio del personal policial de la Gomizaria Rural Reque

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION w0
ENTRE EL W 2
RELACION | RELACION | . | MEMYLA
ENTRELA | ENTRELA | Ert=0 | OPCION DE &
Varlabls | DMmenzionas Indicadorss: Eema VARIABLEY | DIMENSION | on.ssnog | RESPUESTA EE
LA Y EL ¥ EL ITEM {wer i
DIMENSION | INDICADOR Inetrumenta E
detallage
sdjunta) 0
gl | wo | = | Mo | = | Mo | ®1 | Mo
¢ CONSI0Er USTEd QUE 3 MUSoN 02 50 Lnioad poical e5ia onentada
) estratégicaments pard Jos ANes que 58 persigue? X X x X
Estrategia ZEn 5U unidad policksl donde labora fue Usted NSt 500 os
CrDcediIEntns JAMnIEmGS Memas? X X x X
£ CONSiTers URed GUE €N 13 LNited poloal fonge IaDors planiics 5Us . x » .
< | Planificacién ) actividades para logar su efecthvicad?
= Funcional | ;Consivers u=ed que en i3 Lnitad policial CONGE (abors paniica 25
= Intervendones policiaies que reallza en el campo de su imckn? x X X x
g  Considera Usled que en U Lnidad policlal 52 realiza Ln anaists o i3
@ Operativa | protlemanca actual a fin de fevar 3 cabo esiategiss de afemathas de | X X X x
= _ SOUCIONT
En 50 UNiTa0 polcial 00NgE |S00rE £.5 Qi5pUSST0 @ NAcer mas o8 10
QU comespande Pars lograr oS objemvos X x x x
Trabajo en ;Conskdera usted que en Su unkdad policial 52 fomenta el frabajo en
3 ! ; X X X X
equips | Equipo?
, 1 50 Uridad polcial MufLamEnte para & 1ogio 0e N
E Organizacién P s mamwcney | e | x X X x
o £ Considera vsted que e organigrama que presenta s unidad polcil
Cutura e5 &l aoecado? X X X X
organizacional | 50 Unidad poiicial CUENta £on EQUIPOS 08 (rabajo SURCIENTE pard
reallzar [ farea encomendada x X x x
Direccién Lidh gwmumamwpmmwﬁmcwxamnﬁ,mm % " % "
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ZConsitera usted qUe of [efe de su Iidad Seciis 5 estratepias

paliciaies atecuadas’ * X X s
Gestion de | ;Los jefes tenen ideas INNOVaOoras JUe Gyutan 3 MEjoer ia atencin
conosimiernto & CMIRIENo? X X X s
;Los jefes transmiten de maner ciara 135 dndenes que 5 deben X X % X
CUmpr?
Azertividad T
¢Lios fefes fransmifen mensajes de alento para esimulano & curmlr x X X x
£On 5u trEbajo?
El comisario supervisa & cumplmiento de los objetvos ceteminagos 3| % % ®
Fa Lnidad polickal
Supervision Las achividages que desempeflas en su Lnidad poicial son % " % %
Confinua mﬂmmﬂm
El comisarko 5 & 50 comecta J8 oS FECINS0S (=17
Control N o prakt ogisteos X X X X
En 50 unidad polcial 56 reallza 3 evaluaciin oo desempeno o os
Evaluacicn de efecives polciiies de manara constante X X x X
desempenc | ;g unidad poicial reclbe reconocimients por su dessmpafio aboral | X X X X

Giancario Ra‘fph Jurior, Amaga Chavez
Teniente PNP. Maestro en Gestion Publica

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa y calidad de senvicio del personal policial de la Comisaria
Rural Reque

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario Gestion Administrativa

J. TESISTA:

Br. Ali Paul Soncco Mamani

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de |a variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO |:|

Chiclayo, 28 de mayo de 2021
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 28 de mayo de 2021
Sefiora
Mgtr. Lelis, Ramirez Vega
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional v personal y al mismo fiempo para manifestarie fo
siguiente:

El suscrifo esta en la efapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el

posterior desarrofio del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en Gestion
Publica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo gue por el rigor gue se nos exige es
necesano validar el confenido de dicho instrumento; por fo gue reconociendo su
formacion y experiencia en el campo profesional v de fa investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunfo a usted los siguientes documentos:

= Ficha técnica instrumental.

» [nstrumento de recoleccion de datos.

« Matnz de consisfencia.

= Ficha de validacion a juicio de experto.
= Informe de validacién del instrumento.

Sin otro particular guedo de usted.
Atentamente,
C,’?Z/
Firma

Br. Soncco Mamani Al Pawl
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO
1. Nombre del instrumento:

Cuestionario Gestion Administrativa

2. Autor original:
Br. Soncco Mamani Ali Paul

3. Objetivo:
Recoger datos para analizar la Gestion administrativa del personal policial de la
Comisaria Rural Reque

4, Estructura y aplicacion:
El presente cuestionario esta estructurado en base a 20 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones

El instrumento sera aplicado al personal administrativo, operativo, oficiales y
suboficiales, haciendo un total de 30 efectivos policiales, lo que conforma la
muestra.
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Anexo 1: FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

5. Nombre del instrumento:
Cuestionario Gestion Administrativa
6. Estructura detallada:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las
dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
‘Variable (s) Dimensicnes Indicadores ftems
1. Estrategia 2
1.Planificacion 2. Funcional 2
3. Operativa 1
4. Trabajo en equipo 3
2.Organizacion
5. Cultura organizacional 2
Variable 1:
6. Liderazgo 2
G aati
Administrativa | 3 Direccion. 7. Gesfion de conocimientos 1
8. Azertividad 2
9. Supervision continua 3
4. Control
10.Evaluacion de desempenio 2
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR GESTION ADMINISTRATIVA
Autor: Ali Paul Soncco Mamani

Se agradece anticipadamente la colaboracion. Margue con un aspa (x) la altemativa que mejor valora cada item:

ESCALA VALORATIVA
Dimenslones | Indcadorss ltams Tomteen - D
el -l B bl e
Z CONSIEra USTEd QUE 18 MISION 08 51 UNitad POICIal £558 ONEntana estaregicaments fars 105 TNES QUE SE DETSIJUE?
Esratzga 7EN 30 TG0 policial Gon0e Ehora fUe LSTed Maiiia 50008 105 procedimentos aaminETaives MEmas?
oram ; COnGiers UsTed qUE 8n 13 Lnioad Poisial Gonde Jabord DIaniica 505 SChvidanss Dars Igrar 50 Efecivinad?
Funcionz! e;Cmskieri-u.n'EdqueenEmmﬂmmpﬁn&agmm:m:qwmenermdﬂw
operatva gmmmmwmmmmunagﬁnﬁHmmmammmmamemmsm
atematnas de soluckn?
En 5u tnidad pokcial 0onde [abara £53 MEPUSSM & Nacer Mas 08 0 qUE COTESPONDa pars ograr 165 objethvos
Trabaja en ¢ CONsidera USed qUe en 5uU idad polcal 52 fomenta & fabajo en equipo?
Crganizacion Equlpe En 50 LNIT3d PONGEI 5€ ayUdan MULGMENTE para &l ogrD & 05 DOJENves INGITUCINaIEs
-  CONsItera USIEd qUE & Organigama QUE Presenta S0 Unidad POVl £5 6 S0ecuago
organizacional 50 Dridad POl CUENta Con equipss O Tabajn sUNCENte para realzar |3 fEres encomendads
;sConsler psted que sU Jefe de unidad cUenta con capaciian de gestion?
Liaerazgo ¢ Considera usled que &f jefe de 5u Lnidad S/ecita fa5 estrateglas poloiales ajecuadas?
Dirsccion ;"mﬁo ;LD jeres fenen Keas MNovacoras QUe SyLian 3 Mejorar I3 Srencion & cludadanc ?
Aseroviaag ;L5 [efes transmiten de Maners clara iss Srienss que 58 deben cLmpir?
;105 jefas transmiten mensajes o abent para estmulana 3 cumplr con su trahajo?
El comisan supenisa ef complimiant de i Dbjetvos delerminacos 3 i unidad polclal
S o Las acthidades que desempeNias en su unidsd pollchal 5an sUpenissgss constantements
Control Ef comisann SUpenvsa ef UsD cOMECn ge ks Fecsas ogisicos an su widad polcil
Evaluscin de En su inidad policlal 58 realtzs a evaliackin de desampeno de ko5 efectivos polcisles ta maners constanie
gesEmpera En su umidad policial recibe reconocimienta par su desampeno iabors!
4
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Anexo 3: Mainz de Consistencia
Gestion administrativa y calidad de servicio del personal policial de la Comisaria Rural Regue
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Administrativa

recursos orientados hada
el logro de metas, para
llevar a cabo las tareas en
un entormo
organizacional

llevan a planificar
actividades. Se medira en
una escala ordinal

Direccién Gestidn de conocimientos
Asertividad
Estandares de dessmpeno
Control Supervisidn continua

Evaluacicn del desempefio

Variable Definicion conceptual | Definicion operacional Dimensicon indicadores Bcd.a_tie
medicion
Estrategia
Planificacion Funcional
Operativa
Trabaj i
Hitt, Black y Porter o . rabajo en equipo
{2006), definen [a FEaNIZACION —
administracion como el . Cultura organizacional
Conjunto de procesos
proceso de estructurar y admini ivos que -
Gestion wtilizar conjuntos de Liderazgo

Escala de Likert
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestién administrativa y calidad de servicio del personal policial de la Gomizaria Rural Reque

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION w 0
on ENTRE EL w8
RELACI RELACION ITEM ¥ LA
ENTRELA | ENTRELA | RELACYM | opcion oe 3 Q
Varlable | Dimensiones Indicadorss Esma \I'ARJEELE ¥ D‘“E'étl]" INDICADOR HES?:ESTA ] g
omension | moicesor | T - T | netumento E
detallago
adjunto) o
gl o 5l Mo 51 L [+] gl 1]
¢ CONSITErS USTEd (UE 1a MISIon 08 50 UNitad poicial E53 onentada
A eshatagicamants para los fines que 58 parsigue? X X X x
Estralegia ZEn 50 Urid=d policil Jonde Shors e USTed sinida Sobre 16
procedimientos adminisEtves ifemes? X X X X
2 CONSITerd USed qUE N f@ Lidad POPCal 0ONDE ED0Va pianmca sus
o Planificacion i acthvidades par lograr su efecthidad? x X X X
& Funcional £Consioera used que en la wnidad policlal tonde laborm Waniica i85
= Intensendones polciies que reallza en &l campo de 5uU fmckan? x X X x
E ¢ Conskders wsted que en su unkdsd policls’ se reallra tn analfsls oe &
L] Cperativa | problemaca actual a fin de Fevar 3 c3bo esrategiss de afematvas e | X * * x
= _ soiucion?
En su urdolad policlsl donde labora esis dispuesio 2 haoer mas de o
que comesponde para lograr los objetivos X X X X
Trabajo en ¢ Conskder wsiad gue en 5U unkdad polickal 52 fomenia el fabaje en
E o E) x x x *
equipo Squipo:
. En s unidad paicial VUDan MifLamente el e fi
] C— AP cejetvos msmcknates | % X X X
o ¢ Considers usted que el organigrams que presenta su unidad policial |, % " %
Cuwltura 85 el atecuado?
arganizacional|  SU Unidad policial cUEnfa £on EqUIpaS oe fabajo SUCENtE pars " X X .
realizar Iz fared encomendada
Direccian L @Mﬁuﬂumwpma'ew;ndcmwnca,mm 2w % % x
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o

FConsiters usted ue &f jofe de 5U Witad Seciis 55 estategias
poiiciaies atoCuagas?

b

-

o

Gestion de | ;Los jefes tenen ldeas Mnovadoras JUe GyUTan 3 MEjorar i atencion
conocimiento al cludadana?

L3 jefies transmiien de Manera clard 55 AnJenes que Se deben
cumr?

/L 03 [afes fransmifen mensajes de alento pars esimulano & cumpdr
con su trabajo?

El comisarko supenssa &f complimienio de ks objetivos defeminados 3
Ia umidad policia)

Suparvizion Las actividages que desempeflas an su wnidad policlal son
Continua supensisadas constantements

El comisario supﬂu‘ﬁae{mmmmmcmmmsu
unidad potcial

En 5 unidad polcial 5 realird 3 evaivacion oe desempeio oe s
Evaluacion de efecivos policiales de manera consiante

o I I I - O I

desempend | e o ynigad policial recibe reconacimisnts por su desempafic labaral

O A D I I - I

O O T B I I B

o R I I I B -

-

;

A

Lelis, Ramirez Vega

Mayor (s)PNP. Maesira en Gestion Piiblica
EXFERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa y calidad de servicio del personal policial de la Comisaria
Rural Reque

2. NOMEBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario Gestion Administrativa

3. TESISTA:
Br. Ali Paul Soncco Mamani

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura v profundidad; por tanto,
permitird recoger informacion concreta y real de |a variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO |:|

Chiclayo, 28 de mayo de 2021

i
i

i
.‘_f,d_,f‘/‘}

Lefis, Ramirez Vega
Mayor (s)IPNP. Maesfra en Gestion Piblica
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIAEN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 31 de mayo de 2021

Sefior
Dr. Hugo Mifton, Oyofa Corfez
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo insfitucional y personal y al mismo fiempo para manifestare lo
Siguiente:

El suscrito esfd en la efapa del disefio del Proyecto de Investigacion para ef
posterior desarmollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en Gestion
Piiblica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, ef mismo gue por el figor que se nos exige es
necesano validar ef confenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su

formacion y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre fa validez

del instrumenio.
Para efectos de su analisis adjunio a usted los siguientes documentos:
= Ficha técnica instrumental.
« [nsfrumenio de recoleccion de dafos.
s Matniz de consisfencia.
« Ficha de validacion a juicio de experto.
« [nforme de validacion del instrumento.
Sin ofro particular quedo de usted.
Aftentamente,

D

"

Firma

Br. Soncco Mamani AN Pauwl
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIAEN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO
1. Nombre del instrumento:

Cuestionario Calidad de servicio

2. Autor original:
Br. Soncco Mamani Ali Paul
3. Objetivo:

Recoger datos para analizar la calidad de servicio del personal policial de la
Comisaria Rural Reque

4. Estructura y aplicacion:
El presente cuesfionario esta estructurado en base a 22 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones

El instrumento serd aplicado al personal administrativo, operativo, oficiales y
suboficiales, haciendo un fotal de 30 efectivos policiales, lo que conforma la
muestra.
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Anexo 1: FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

5. Nombre del instrumento:

Cuestionario Calidad de senvicio
6. Estructura detallada:

Es esta seccidn se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las
dimensiones e indicadores que |a integran.

Estructura
Variable (s) Dimensiones Indicadores ftems
1. Informacion adecuada y senvicioz 3
1.Fiabilidad esmerado
2. Gumplimienio del buen servicio 2
3. Perzonal idoneo con actitud positiva 2
2. Seguridad
4 Afencion que brinde conflianza 2
VariableZ | o Lementos | 5 Adecuads infraestructura 2
Calidad de tangibles 6. Innovacion de equipos logisficos 2
BEMVIGD - —
4 Calidad  de 7. Rapidez y afencion oparfuna 2
respuesta 8_Actitud oportuna para la atencion s
5. Trafo corfes y amable 3
5 Empatia
10.Satisfacer log requerimiendfos del wsuano 2




Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICID

Autor: Ali Paul Soncco Mamani

Se agradece anticipadamente su colaboracion. Margue con un aspa (x) |a alternativa gue mejor valora cada item:
ESCALA VALORATIVA
Dimensiones | Indicadores Ttemea Totaimants -
e e
=5 rlu-;udn "x‘"“ [re——
- | ]
Informacian | 54 uniiad policial cumpie con el Sempo promedio en solucionar los problemas del cudadano
aderuada
m, Su unkiad polictal comunka a los cudadanos & tempa promedio que conciuli & senvick policial
Indad SEMeradn
= 55U unidad policial muesta Inkerds para solucionar 10s probiemas de la cludadania
Dlltrlﬂﬁpiln'l-em Su unidad policial brinda soluciones 3 l0s problemas de |3 poblacion
L Lo efectives policiaies de 5U unidad, cumplen con sU servicio oportuno
HP""‘D";; Lio6 efectvis polciaies cuentan con conocimientos sufldentes par el desarmolio de 5us actividaces
Seguridag | 259 POSING ['F) pudadann se slens sequrn al SOICHET 08 S8Mvicos en sU depentencia poicial
Mmme Los efectivos policiales de su unidad transmiten conflanza a los cludadanaos
=
confianzz | 59 unitad policial conskera a la amaniidad coma un plar Importante en el senvicio brndado
Adecuada | Su comisaria cuenta con Instalaciones suflidientes para prestar un een senvido
Elomentog | MTEEENENA I o amblentas de I3 comisana 50 |06 a0ecuanes para atencion al cudadann
tangibles | innovaciin de | Su unidad policial cuenta con equipos modemas para bindar un buen servicio
,m Su unidad prilelal cuenta con capacidad autcmotor par & patrullaje n 13 zona
F:P"’EY Su wnldad policial responde de Inmedlato al llamaso de |3 dudadania
Capacidad opariuna Su unidad policial Informa sobre & temp que lievar cada caso
o reapuasta Actiiud Los efectivos policiaies de 5u unidad estan slempre dispuesics a ayudar a la poblacin
Bmml Su wnidad policlal dispone de tempo necesario para ayudar a los cludadanos
Los efectivos policiaies comprenden 35 necesidades de Ios cludadanos
T'ag:'rrgf“ La aiencion que brindan en 50 unkiad polidal es amabe
Empatia Los efectivos polciaies brindan atencion personalizada
Satisfacer jos | L3 comisana e prepcuna por mejorar 3 calldad de su senvico
I'E?EIEHI'HEI_IEDE Considera usted que & personal policial satisface los requedmienios de la poblacion en su vishia a la
LU

dependenda polical
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Anexo 3: Malriz de Consistencia
Gestion administrativa y calidad de senvicio del personal policial de la Comisaria Rural Reque

Innovacion de equipos logisticos

Rapidez y atencion oporfuna
Capacidad de respuesta Actfud oportuna para ka aftencion
trafo corfes y amabile
Empatia safisfacer oz requerimientos del usuario

ariable Definicion conceptual | Definicion operacional Dimension indi &ca{ade
medicion
Informacicn adecuada y servicio esmeradol
Fiabilidad
Cumplimiento del buen servicio
personal iddneo con actitud positiva
Seguridad
Atencion que brinde confianza
Fara Cronin y Taylor  |Conjunfo de acciones parat
(T9592), menciona que i3 | alcanzar mejoras en ef
Calidad de | calidad de senvicio ez lo | servicio, sera medido a Adecuads infraesiructurs Ezcala Likert
servicio | que & cliente percibe del | fravés de un cuesfionario Elementos Tangibles
nivel de desempedio del | feniendo en cuenta laz
sefvicio presfado. dimensiones
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. FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
TITULC DE LA TESIS: Gestion administrativa y calidad de servicio del personal policial de la Comisaria Rural Reque

Calidad de servicko

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION | w 9
on EMNTRE EL u g
RELACH RELACIOM ITEM ¥ LA
EMTRELA | ENTRE LA “-Eﬁ'-m"!ﬂﬁ OPCION DE & 32
Dimensiones | indicadores kems VARIABLEY | DIMENSION | \ureranng | RESPUESTA = E =
LA ¥EL [wer
pmension | mpicapor | YELITEM | poinimento i E
dstallago B
adjunto) o B
51 (Mo | 51 | Mo [ 51 | Mo | m | Mo
Su wnidad policial cumpde con el Tempn promedio en soluckonar 108 problemas oel ¥ x x X
cludadano
Infoamiacion
adecuaday | Su umidad palicial comunica 3 los cludadancs el tempo promeadio que conclura el | x x x
E&nicio servicio policial
Fiabilidad exmerato
Su unkdad policial muesta Inbenés para solucionar los probiemas de |a dudatania X x X X
Cumplimiientn gel | 54 Widad policial brinda soluckanac 3 los probiemas 62 13 poaiacicn X x X X
buen S8t | ) pg efectivos policialies de 50 unidad, cumplien con su sanvico oporme X X x X
Lo efeciivos policiaies cuentan con conocmienios sundentes el dessarmilio
Personal HoNed | ge sus anuvldggaﬁ e A A b b
con actitud
pasitva El cludadano s& slente al solichiar los senicios en su dencla X X X X
Seguridad SEQUIT depen poailcial
Los efectivos policlales de su unidad frarsmiten conflanza a ios cludadancs X x X X
Mrmnnnﬂg'lﬁ Su wnidad policial considera a la amaiblidad como un pHiar importante en & sanddcio X X X ®
brindada
Adecuada Su comisaria cuenta con Instalaciones sufidentes para prestar un bwen sanicio X X X X
Infracsiucig
Los amblentes de |a comisana son oS adecuados atencion al cludadana X X X X
Elementos par
tangibles Su unidad policial cuenta modemas para brindar un busn senico X ® ® ¥
Innovacitn e Urkiad polidal cuenta con equipos pam m
EqUipos I0QENC05 | oy ynidad policial cuenta con capacidad automotor para & patrullsje &n k3 zona X X X X




Rapidezy

Su unkiad policial responde de iInmediato al Eamado de la dudadania

atencion
oportuna Su unkiad policial Informa sobre el tiempo que llevara cada ¢3so X X X X
Capacidad Los efectivos policiaies de 5u unidad estan siempre dispuestos 3 ayudara la X X X X
de respuesta
Actitud oportuna | pobiacion
para la atencion
Su unidad policial dispone de lempo NEcesano para ayudar a Ios dudadancs X X X X
Los efectivos policiaes comprenden [as necesidades de los cudadanos X X X X
T"'”"""E‘IV L3 atencion que brindan en su unidad policial es amabie X X X X
E t Los efectivos policides brindan atencion personalizada X X X X
Satistacerios | L3 COMISarna se preocupa por mejorar 13 caiidad de 5U Servicio X X X X
g 5 Considera usted que e personal policial satistace los requerimientos de ia X X X X

poblacion en su vista a la dependencia poiicial
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TiITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa y calidad de servicio del personal policial de la Comisaria
Rural Regue

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario Calidad de senvicio

3. TESISTA:
Br. Ali Paul Soncco Mamani

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura v profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
suU pertinencia v utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacidn

APROBADO: Sl NO |:|

Chiclayo, 31 de mayo de 2021
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ﬁ UNMIVERSIDAD CESAR VALLELID

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIAEN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 28 de mayo de 2021

Sefior
Magtr. Giancarfo Raiph Junior, Amiaga Chavez
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo insfitucional y personal y al mismo fiempo para manifestare lo
Siguiente:

El suscrito esfd en la efapa del disefio del Proyecto de Investigacion para ef
posterior desarmollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en Gestion
Piiblica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, ef mismo gue por el figor que se nos exige es
necesano validar ef confenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su

formacion y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre fa validez

del instrumenio.
Para efectos de su analisis adjunio a usted los siguientes documentos:
= Ficha técnica instrumental.
« [nsfrumenio de recoleccion de dafos.
s Matniz de consisfencia.
« Ficha de validacion a juicio de experto.
« [nforme de validacion del instrumento.
Sin ofro particular quedo de usted.
Aftentamente,

D

"

Firma

Br. Soncco Mamani AN Pauwl
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ﬁ UNMIVERSIDAD CESAR VALLELID

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIAEN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO
1. Nombre del instrumento:

Cuestionario Calidad de semnvicio

2. Aurtor original:
Br. Soncco Mamani Ali Paul
3. Objetivo:

Recoger datos para analizar la calidad de senvicio del personal policial de la
Comisaria Rural Regue

4, Estructura y aplicacion:
El presente cuestionario esta estructurado en base a 22 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones

El instrumento sera aplicado al personal administrativo, operativo, oficiales y
suboficiales, haciendo un fotal de 30 efectivos policiales, lo que conforma la
muestra.
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ﬁ UNMIVERSIDAD CESAR VALLELID

Anexo 1: FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

5. Nombre del instrumento:

Cuestionario Calidad de servicio
6. Estructura detallada:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las
dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
Variable (s) Dimensiones Indicadores items
1.  Informacion adecuada y  senvicios 3
1. Fiabilidad esmerado
2. Cumplimienio del buen servicio 2
3. Personal idéneo con actitud positiva 2
2 Seguridad
4. Afencion que brinde confianza 2
Variable 2: .
L Elemenios 5. Adecuada infraestructura 2
Galidad de tangibles 6. Innovacion de equipos logisficos 2
4 Calided de 7. Rapidez y afencion opoarfuna 2
respuesta 8. Actitud oportuna para la atencion 5
5. Trafo corfes y amabie 3
5 Empatia
10. Satisfacer log requerimierdos del wsuano 2




&ll UNIVERSIDAD CESAR VALLEJIO

Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos
ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO
Autor: Ali Paul Soncco Mamani
Se agradece anticipadamente su colaboracion. Margue con un aspa (x) la alternativa gue mejor valora cada item:

ESCALA VALORATIVA
Dimenslonss | Indicadores Hema Tootairrnt -
an 5 indmcinn Da acuerda
e TET | e | e

Informacion | 54 LniEsd pollcial cumple con & Sempo promedio £n SOUCIONAT 106 probiemas. ol cudagang

I

adecuada
e ¥ | 5u unicad policial comunia o6 EUdadaNCS & Hempo oMo Que CoNGUR & servici polcial

Flabilldad SEmeradn
Su unidad policial muesia Inb2rés para solucionar los problemas oe |3 cudadania

Cumplimiento | Su unidad policial brinda soluciones 3 los probiemas de 1a poblacion

ol buen
cervicly | L6 efeciives policiaies e SU Unikdad, cumplan Con 50 senvicio oportung

HP""‘D";; Los efectives polciales cuenian con conocimientos sufcentes pam el desarmollo 08 sus acividades

Seguridag | 259 POSING ['F) pudadann se slens sequrn al SOICHET 08 S8Mvicos en sU depentencia poicial

Abancion que | Los efectivos policiaies e su unidad transmiten conflanza a los cludadanos

brinde
confianza | U uniiad poiicial consklera a I3 amaniidad como un pllar Importante en el servick brindado

Adecuada | Su comisaria cuenta con Instalaciones suflidientes para prestar un een senvido

Elomentog | MTEEENENA I o amblentas de I3 comisana 50 |06 a0ecuanes para atencion al cudadann

tanglibles | Innovacion de | Su unitad policial cuenta con equUIpDE MOEMas para DINGAr Un buen senvico

logesticos | SU LI policial cuenta con capacitad automotor par @ paiiiafe en i3 zona

Rapiiez ¥ | oy ynidad polklal responde de Inmedlatn 3l llamaco oe 13 dutadania

capscidad | opotuna | Su unidad policial Informa sobre & tlempo que llevard cada caso

e respussta Actiiud Los efectivos policiaies de 5u unidad estan slempre dispuesics a ayudar a la poblacin

\a@ atencion Su wnidad policlal dispone de tempo necesario para ayudar a los cludadanos

Lios efectivos polciales comprendan 135 necesidadas ge ios cudadanos

La alencion que beirkdan en su unklad polical es amabie

Empatia Lot efectives polciales brindan atencion personalizada

Satisfacer ios | L3 comisania se prepcupa por mejorar 3 calldad de su sanvico

requenmientos | Considera usted que & personal policial satisface los requedmiznios de la poblacian en su visha a la
0 LEUana | gependencia policial
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Innovacion de equipos logisticos

Rapidez y atencion oporfuna
Capacidad de respuesta Actfud oportuna para ka aftencion
trafo corfes y amabile
Empatia safisfacer oz requerimientos del usuario

ariable Definicion conceptual | Definicion operacional Dimension indi &ca{ade
medicion
Informacicn adecuada y servicio esmeradol
Fiabilidad
Cumplimiento del buen servicio
personal iddneo con actitud positiva
Seguridad
Atencion que brinde confianza
Fara Cronin y Taylor  |Conjunfo de acciones parat
(T9592), menciona que i3 | alcanzar mejoras en ef
Calidad de | calidad de senvicio ez lo | servicio, sera medido a Adecuads infraesiructurs Ezcala Likert
servicio | que & cliente percibe del | fravés de un cuesfionario Elementos Tangibles
nivel de desempedio del | feniendo en cuenta laz
sefvicio presfado. dimensiones
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestidn administrativa y calidad de servicio del personal poficial de la Comisaria Rural Reque

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION | w 9
on ENTRE EL ] g
RELACH RELACHIM ITEM ¥ L&
ewtRELA | EnTreLa | RELACON | opcionne & 32
Dimensiones | indicadores kems VARIABLEY | DIMENSION | \ureranng | RESPUESTA = E =
YEL
esesenon | moacenor | TELWEM | N i E
dstallago B
adjunto) o §
51 Mo | 51 | Mo | s | Mo
Su unkdad palkéal cumpie con e Sempo promedio en soluclanar los poblemas oel | X "
" cludadano
Informacion
adecuaday | Suunidad polkcial comumnica a los cludadanos el tiempo promedio que conclulra al X X X X
servicio servick policial
Fiabilidad esmerado
Su unkdad policial muesta Inbenés para solucionar los probiemas de |a dudatania X x X X
Cumplimiente | sy unidad policial brinda soluciones a los problemas oe (3 poblacion X X X X
del bu
ﬁ mi;: Los efeciivos policiaes de su unidad, cumpien con su senidio oporing X x X X
3 P " Iisiiemws paillicialies cuantan con conodmientos suficentss para & desamilo ¥ x X %
i idoneo con
3 Sequridad actitud positiva | E1 cludadano se slenie seguro al solichar los sanvicics en su dependencia pollclal X x X X
3 Atencitn que | Lo efectivos policiales de 5 unidad transmiten cONManza a ios cludadanos ® X X %
brimde
3 amHMHHMMaummdmmmlrlmm&mElserudn X X X ®
Adecuada  |\SU.comisana cuenta con Insteicionss Suficientss par prectar un buen senicio X X X X
Elementos iNfrAESTUCIUR || og ambientss de |3 comisana son os adecuados para aienckn al cludadano b4 X X b4
tangibles Innovacian de | Su unidad policial cuenta con equipcs MOOEMOos ParE Bndar un buen sandco x x X X
i
E,ﬁgg; Su unkiad policial cuenta con capasidad automeior pa & patnuligje en la Zona X X X X
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Rapidezy | sy unkiad policial responde de Inmediato 3l lamado de |3 cudadania ¥ X X X
atenciol

m“: Su unidad policial infoma sotee & Hempo que levard cada caso ¥ X X X

Capacidad P ——

. polciaies de su unidad estan slampre dispuestos a ayudar a la
de respuesta Actitud pobiacEan X X X X
la atencitn | Suunidad polidial dispone de Hempo Necesanko para ayudar a ks dudadanos X X X X
Los efectives policiaies comprenden k35 necesidades de |os dudatancs X X X X
Trato coes y [ o son que trindan en su unidad polical es amame X X X X
Empatia Los efectives policiaies brindan atencion personallzada X X X X
Satisfacer los | L8 COMIsaNa se preocupa por mejorar i3 calidad de U senvicio X X X X
erimientos

’EEUE] ! Considera usted que e personal policlal satistace los requesimilentos de 3 ¥ x X %

poblacion en su visha a la depentencia policlal

Giancario Ralph Junior Arriaga Chavez

Teniente PNP. Maestro en Gestion Piblica

EXPERTO EVALUADOR
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ﬁ UNMIVERSIDAD CESAR VALLELID
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TiITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa y calidad de servicio del personal policial de la Comisaria
Rural Regue

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario Calidad de sernvicio

3. TESISTA:
Br. Ali Paul Soncco Mamani

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura v profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
suU pertinencia v utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacidn

APROBADO: Sl NO |:|

Chiclayo, 28 de mayo de 2021

EXPERTO EVALUADOR
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ﬁ UNMIVERSIDAD CESAR VALLELID

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIAEN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 28 de mayo de 2021
Sefiora
Mgtr. Lefis, Ramirez Vega
Cipdad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo insfitucional y personal y al mismo fiempo para manifestare lo
Siguiente:

El suscrito esfd en la efapa del disefio del Proyecto de Investigacion para ef

posterior desarmollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en Gestion
Piiblica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, ef mismo gue por el rigor que se nos exige es
necesano validar ef confenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacion y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
del instrumenio.

Para efectos de su analisis adjunio a usted los siguientes documentos:
= Ficha técnica instrumental.
« [nsfrumenio de recoleccion de dafos.
s Matniz de consisfencia.
« Ficha de validacion a juicio de experto.
« [nforme de validacion del instrumento.
Sin ofro particular quedo de usted.
Aftentamente,

D

"

Firma

Br. Soncco Mamani AN Paul
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIAEN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO
1. Nombre del instrumento:

Cuestionario Calidad de semnvicio

2. Aurtor original:
Br. Soncco Mamani Ali Paul
3. Objetivo:

Recoger datos para analizar la calidad de senvicio del personal policial de la
Comisaria Rural Regue

4, Estructura y aplicacion:

El presente cuestionario esta estructurado en base a 22 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones

El instrumento sera aplicado al personal administrativo, operativo, oficiales y
suboficiales, haciendo un fotal de 30 efectives policiales, lo que conforma la
muestra.
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Anexo 1: FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

5. Nombre del instrumento:

Cuestionario Calidad de servicio
6. Estructura detallada:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las
dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
Variable (s) Dimensiones Indicadores items
1.  Informacion adecuada y  senvicios 3
1. Fiabilidad esmerado
2. Cumplimienio del buen servicio 2
3. Personal idéneo con actitud positiva 2
2 Seguridad
4. Afencion que brinde confianza 2
Variable 2: .
L Elemenios 5. Adecuada infraestructura 2
Galidad de tangibles 6. Innovacion de equipos logisficos 2
4 Calided de 7. Rapidez y afencion opoarfuna 2
respuesta 8. Actitud oportuna para la atencion 5
5. Trafo corfes y amabie 3
5 Empatia
10. Satisfacer log requerimierdos del wsuano 2




Se agradecs anticipadamente su colaboracion. Margue con un aspa (x) la alternativa gue mejor valora cada item:

&ll UNIVERSIDAD CESAR VALLEJIO

Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICID

Autor: Ali Paul Soncco Mamani

ESCALA VALORATIVA
Dimensiones | Indicadores Ttemea 1-,..:... - . L
desacuarda ""'"""“m g e b
[
Informagan | 54 unkiad policlal cumple con e Sempo promedks en solucionar los problemas. del cudadano
adepuada
m, Su unkiad polictal comunka a los cudadanos & tempa promedio que conciuli & senvick policial
Flabiidad BEmerate
55U unidad policial muesta Inkerds para solucionar 10s probiemas de la cludadania
Dlltrlﬂﬁpiln'iem Su unidad policial brinda soluciones 3 l0s problemas de |3 poblacion
canicio Los efectives polciaies de 5U Unidad, cumplen con 5U Senvicio oporuno
HP""‘D";; Lio6 efectvis polciaies cuentan con conocimientos sufldentes par el desarmolio de 5us actividaces
Seguridag | 259 POSING ['F) pudadann se slens sequrn al SOICHET 08 S8Mvicos en sU depentencia poicial
Mmmlé Los efectivos policiales de su unidad transmiten conflanza a los cludadanaos
]
confianzz | 59 unitad policial conskera a la amaniidad coma un plar Importante en el senvicio brndado
Adecuada | Su comisaria cuenta con Instalaciones suflidientes para prestar un een senvido
Elomentog | MTEEENENA I o amblentas de I3 comisana 50 |06 a0ecuanes para atencion al cudadann
tangibles | innovaciin de | Su unidad policial cuenta con equipos modemas para bindar un buen servicio
,m Su unidad prilelal cuenta con capacidad autcmotor par & patrullaje n 13 zona
F:P"’EY Su wnldad policial responde de Inmedlato al llamaso de |3 dudadania
Capacidad opariuna Su unidad policial Informa sobre & temp que lievar cada caso
o reapuasta Actiiud Los efectivos policiaies de 5u unidad estan slempre dispuesics a ayudar a la poblacin
Bmml Su wnidad policlal dispone de tempo necesario para ayudar a los cludadanos
Los efectivos policiaies comprenden 35 necesidades de Ios cludadanos
ng’wgtf? La aiencion que brindan en 50 unkiad polidal es amabe
Empatia Los efectivos polciaies brindan atencion personalizada
Satisfacer jps | L3 comisana se preocupa por mejorar (3 calidad de su servico
I'I!:HIEHI'HEI_IEDE Considera usted que & personal policial satisface los requedmienios de la poblacion en su vishia a la
LELS

dependenda polical
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Innovacion de equipos logisticos

Rapidez y atencion oporfuna
Capacidad de respuesta Actfud oportuna para ka aftencion
trafo corfes y amabile
Empatia safisfacer oz requerimientos del usuario

ariable Definicion conceptual | Definicion operacional Dimension indi &ca{ade
medicion
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULOD DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa y calidad de servicio del personal policial de la Comisaria
Rural Regue

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario Calidad de sernvicio

3. TESISTA:
Br. Ali Paul Soncco Mamani

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura v profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO |:|

Chiclayo, 28 de mayo de 2021
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Lefis, Ramirez Vega
Mayor PNP. Maestra en Gestion Pdblica
EXPERTO EVALUADOR
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Anexo 4: Confiabilidad del instrumento
Cuestionario para evaluar la Gestion Administrativa

El instrumento elaborado por el investigador fue sometido a este proceso
con la finalidad de probar la confiabilidad del mismo ya poder llevar a cabo la
investigacion.

La herramienta empleada para determinar la confiabilidad del cuestionario
fue el Alpha de Cronbach, este proceso se basa en el analisis de la consistencia
interna y que fue seleccionado teniendo como base las caracteristicas de la
investigacion.

Se debe resaltar que si el valor del coeficiente obtenido se halla entre 0.7

<r<1, el instrumento se puede considerar confiable.

CUESTIONARIO PARA ANALIZAR LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL
PERSONAL POLICIAL DE LA COMISARIA RURAL REQUE.

Analisis del Alpha de Cronbach
En la tabla siguiente, se presentan los resultados del andlisis de
confiabilidad calculando a través del Coeficiente Alpha de Cronbach

Tabla 8: Coeficiente Alpha de Cronbach Gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada

en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,882 ,881 20

Tal como se observa el cuestionario elaborado por el investigador para
analiza la Gestion Administrativa del personal policial de la comisaria rural
Reque, ha obtenido un Coeficiente Alpha de Cronbach de 0,882 y 0,881 si se
estandarizan los resultados, valores que denotan un nivel de confiabilidad

aceptable.
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Tabla 9: Estadisticas Gestion administrativa

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza Alfa de
escalasi de escala Cronbach
el si el Correlacion  Correlacio si el
elemento elemento total de n miltiple elemento
se ha se ha elementos al se ha

suprimido  suprimido corregida cuadrado suprimido

¢ Considera usted que la misiéon de su unidad

policial esta orientada estratégicamente para los 78,97 72,861 562 875

fines que se persigue?

¢En su unidad policial donde labora fue usted

instruido sobre los procedimientos administrativos 8,73 77,720 085 887

internos?

¢ Considera usted que en la unidad policial donde

labora planifica sus actividades para lograr su 78,90 71,955 809 871

efectividad?

¢ Considera usted que en la unidad policial donde

labora planifica las intervenciones policiales que 79,30 66,562 640 871

realiza en el campo de su funcion?

¢ Considera usted que en su unidad policial se

realiza un andlisis de la problematica actual a fin de 79,03 65,206 782 864

llevar a cabo estrategias de alternativas de

solucién?

En su unidad policial donde labora estéa dispuesto a

hacer mas de lo que corresponde para lograr los 79,40 67,628 ,568 874

objetivos

¢Considera usted que en su unidad policial se

fomenta el trabajo en equipo? 79,23 79,564 -,081 891

En su unidad policial se ayudan mutuamente para el

logro de los objetivos institucionales 79,23 65,357 877 862

¢ Considera usted que el organigrama que presenta

su unidad policial es el adecuado? 79,07 77,582 073 ,888

Su unidad policial cuenta con equipos de trabajo

suficiente para realizar la tarea encomendada 79,63 72,447 ,366 881

¢ Considera usted que su jefe de unidad cuenta con

capacidad de gestion? 79.23 71,702 448 878

¢ Considera usted que el jefe de su unidad ejecuta

las estrategias policiales adecuadas? 79,10 71,748 609 873

¢Los jefes tienen ideas innovadoras que ayudan a

mejorar la atencion al ciudadano? 79,23 75,357 ,295 ,881

¢Los jefes transmiten de manera clara las 6rdenes

gue se deben cumplir? 79,27 68,271 806 ,866

¢ Los jefes transmiten mensajes de aliento para

estimularlo a cumplir con su trabajo? 78,83 74,489 491 877

El comisario supervisa el cumplimiento de los

objetivos determinados a la unidad policial 79.23 64,254 815 863

Las actividades que desempefias en su unidad

policial son supervisadas constantemente 78,70 76,355 280 ,882

El comisario supervisa el uso correcto de los

recursos logisticos en su unidad policial 78,90 72,921 421 878

En su unidad policial se realiza la evaluacién de

desempefio de los efectivos policiales de manera 79,20 72,097 579 874

constante

En su unidad policial recibe reconocimiento por su 79,50 71,569 384 881

desempefio laboral
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La tabla 9, muestra la correlacion exacta entre cada item y el total de la
escala, asi como la influencia de su eliminacion en la confiabilidad del
instrumento. De esta manera se pueden identificar los errores y posibles
modificaciones que son necesarias en la estructura del instrumento de medicion
bajo — estudio

Teniendo en cuenta lo antes mencionado y el valor del alfa 0,882,
podemos sefialar que se hallado algo poco comun y habla muy bien de la
homogeneidad y confiabilidad del instrumento y es que todos los items
conformantes del instrumento tienen una presencia importante para con el
instrumento global.

Asi podemos decir que el 12: ¢Conoce usted de los procedimientos de
administracion interna que se lleva a cabo dentro de su unidad policial?,
presenta una correlaciéon baja de 0,085, para el instrumento total y que su
eliminacioén elevaria la varianza explicada de los resultados obtenidos en el Test
hasta 77,720%, mientras que el valor del Alpha se mantendria casi igual a 0,887

Asi podemos decir que el 17: En su unidad policial donde labora esta
dispuesto a hacer mas de lo que corresponde para lograr los objetivos;
presenta una correlacion baja de -,081, para el instrumento total y que su
eliminacién elevaria la varianza explicada en los resultados obtenidos en el test
hasta 79,564%, mientras que el valor del Alpha se mantendria 0,891.

Asi podemos decir que el 19: ¢ Considera usted que el organigrama que
presenta su unidad policial es el adecuado?, presenta una correlacion baja
de 0,073, para el instrumento total y que su eliminaciéon elevaria la varianza
explicada en los resultados obtenidos en el test hasta 77,582%, mientras que el
valor del Alpha se mantendria en 0,888
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Cuestionario para evaluar la Calidad de servicio

El instrumento elaborado por el investigador fue sometido a este proceso
con la finalidad de probar la confiabilidad del mismo ya poder llevar a cabo la
investigacion.

La herramienta empleada para determinar la confiabilidad del cuestionario
fue el Alpha de Cronbach, este proceso se basa en el analisis de la consistencia
interna y que fue seleccionado teniendo como base las caracteristicas de la
investigacion.

Se debe resaltar que si el valor del coeficiente obtenido se halla entre 0.7

<r<1, el instrumento se puede considerar confiable.

CUESTIONARIO PARA ANALIZAR LA CALIDAD DE SERVICIO DEL
PERSONAL POLICIAL DE LA COMISARIA RURAL REQUE.

Andlisis del Alpha de Cronbach
En la tabla siguiente, se presentan los resultados del andlisis de

confiabilidad calculando a través del Coeficiente Alpha de Cronbach.

Tabla 10: Coeficiente Alpha de Cronbach Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach  elementos estandarizados N de elementos
,938 ,945 22

Tal como se observa el cuestionario elaborado por el investigador para
analiza la Calidad de Servicio del personal policial de la comisaria rural Reque,
ha obtenido un Coeficiente Alpha de Cronbach de 0,938 y 0,945 si se
estandarizan los resultados, valores que denotan un nivel de confiabilidad

aceptable.
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Tabla 11: Estadisticas Calidad de servicio

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala si el escala si el total de Correlacion el elemento
elemento se  elemento se elementos multiple al se ha
ha suprimido  ha suprimido corregida cuadrado suprimido
Su unidad policial cumple con el tiempo
promedio en solucionar los problemas del 8110 156,438 739 934
ciudadano
Su unidad policial comunica a los ciudadanos
el tiempo promedio que concluira el servicio 81.27 162,340 569 936
policial
Su unidad policial muestra interés para
solucionar los problemas de la ciudadania 80,93 152,616 859 931
Su unidad policial brinda soluciones a los
problemas de la poblacién 80,73 158,547 164 934
Los efectivos policiales de su unidad,
cumplen con su servicio oportuno 8047 162,120 658 935
Los efectivos policiales cuentan con
conocimiento suficientes para el desarrollo de 80,83 156,557 732 934
sus actividades.
El ciudadano se siente seguro al solicitar los
servicios en su dependencia policial 80,97 156,654 802 933
Los efectivos policiales de su unidad
transmiten confianza a los ciudadanos. 80,87 167,361 383 939
Su unidad policial considera a la amabilidad
como un pilar importante en el servicio 80,50 159,776 639 935
brindado
Su comisaria cuenta con instalaciones
suficientes para prestar un buen servicio. 81,90 170,783 133 944
Los ambientes de la comisaria son los
adecuados para atencion al ciudadano 81,60 164,455 288 944
Su unidad policial cuenta con equipos
modernos para brindar un buen servicio 81,40 161,283 518 937
Su unidad policial cuenta con capacidad
automotor para el patrullaje en la zona 80,87 162,533 636 936
Su unidad policial responde de inmediato al
llamado de la ciudadania 81,00 154,552 710 934
Su unidad policial informa sobre el tiempo
que llevara cada caso 81,33 161,747 541 937
Los efectivos policiales de su unidad estan
siempre dispuestos a ayudar a la poblacion 80,73 162,202 586 936
Su unidad policial dispone de tiempo
necesario para ayudar a los ciudadanos 80,73 154,616 776 933
Los efectivos policiales comprenden las
necesidades de los ciudadanos. 80,93 161,651 648 935
La atencion que brindan en su unidad policial
es amable 80,70 163,734 , 784 ,935
Los efectivos policiales brindan atencion
personalizada 81,10 161,403 776 ,934
La comisaria se preocupa por mejorar la
calidad de su servicio 80,57 156,530 800 933
Considera usted que el personal policial 80,97 160,861 763 934

satisface los requerimientos de la poblacion
en su visita a la dependencia policial
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La tabla 11, muestra la correlacion exacta entre cada item y el total de la
escala, asi como la influencia de su eliminacion en la confiabilidad del
instrumento. De esta manera se pueden identificar los errores y posibles
modificaciones que son necesarias en la estructura del instrumento de medicién
bajo — estudio

Teniendo en cuenta lo antes mencionado y el valor del alfa 0,938,
podemos sefialar que se hallado algo poco comun y habla muy bien de la
homogeneidad y confiabilidad del instrumento y es que todos los items
conformantes del instrumento tienen una presencia importante para con el
instrumento global.

Asi podemos decir que el 18: Los efectivos policiales de su unidad
transmiten confianza a los ciudadanos, presenta una correlacién baja de 0,383,
para el instrumento total y que su eliminacion elevaria la varianza explicada de
los resultados obtenidos en el Test hasta 167,361%, mientras que el valor del
Alpha se mantendria casi igual a 0,939

Asi podemos decir que el 110: Su comisaria cuenta con instalaciones
suficientes para prestar un buen servicio; presenta una correlacion baja de
0,133, para el instrumento total y que su eliminaciéon elevaria la varianza
explicada en los resultados obtenidos en el test hasta 170,783%, mientras que
el valor del Alpha se mantendria 0, 944.

Asi podemos decir que el I11: Los ambientes de la comisaria son los
adecuados para atencion al ciudadano, presenta una correlacion baja de
0,288, para el instrumento total y que su eliminacion elevaria la varianza
explicada en los resultados obtenidos en el test hasta 164,455%, mientras que
el valor del Alpha se mantendria en 0,944.
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Anexo 5: Constancia de autorizacion para aplicacion de instrumento

Policia Regién
Nacional ¢sl Perd L Policial Lambayeque

“Afio del Bicentenario del Peri: 200 afios de Independencia”

OFGI0_ N° 325-202141 MACREPOL LAM/DIVOPUS L-COM.MONSEFS-
COMREQUE

Sefiora:

Dra. MERCEDES ALEJANDRINA COLLAZOS ALARCON
Jefe de la Escuela Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo
Chiclayao. -

ASUNTO: Accptacion de autorizacion para realizar investigacion
Ref. Solicita autorizacion para realizar investigacion

De mi consideracion:

Me dinjo a usted para saludarla cordialmente y a su vez manifestarle que, en atencion a
su documento de la referencia, este despacho consideru viable la realizacion de proyecto
de tests titulado “Gestion administrativa y calidad de servicio del personal policial de la
comisarta rural Reque” a cargo del estudiante sr. Ali Paul Soncco Mamani, del [11 ciclo
del programa de estudios Maestria en Gestion Publica,

Al respecto dicha informacion debe ser usada solo con fines académicos debiendo

mantenerse en completa reserva la identidad del personal que participa.

Reque, 21 de junio de 2021

Odc 262558 T
GérsonJ, VARGAS RODRIGUEZ

TNTE PNP
CONISARIC (F) CRFNP REQUE
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Anexo 6: Matriz de consistencia

Tabla 12: Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable Dimensiones
Analizar la relacidn entre la gestién Planificacion
administrativa y calidad de servicio Gestién Organizacion
brindado por el personal policial de la Administrativa Direcciéon
comisaria rural de Reque. Control
Objetivos especificos Fiabilidad

Conocer la gestién administrativa del
personal policial en la comisaria rural
de Reque

Conocer la calidad de servicio del

Existe relacion directa entre la
gestidn y la calidad de servicio que
brinda el personal policial en la
comisaria de Reque.

¢ Existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de
servicio del personal policial de la
comisaria rural de Reque?

Seguridad

personal policial en la comisaria de
Reque
Establecer la relacién entre las

Calidad de Elementos tangibles

servicio

Capacidad de

variables gestion administrativa y la respuesta
calidad de servicio que brinda el
personal policial de la comisaria de Empatia

Reque.
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