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RESOLUCION N°255-2025-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 20 de octubre de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 8865, presentado por MARILUZ MARLENY NINA CRUZ, quien
solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis
fitulado: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
COMISARIA POLICIA NACIONAL DEL PERU PUNO 2024; conducente para opfar
el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracion y Gestién Piblica, que
fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad
de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de Administracion y Gestion
Publica.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el arliculo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados vy Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabagjo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facullad de Ciencias Administralivas, y las alribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: MARILUZ MARLENY.
NINA CRUZ, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Gestion Publica, en virtud de los considerandos expuestos. .

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

PRESIDENTE : Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
ler. MIEMBRO  : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
2do. MIEMBRO @ Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

ASESOR DETESIS :  Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA

* X ¥ ¥ *

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HO_RA de sustentacion como se detalla:

* Lugar :saldon de Grados y Titulos
» Fecha :lunes, 20 de oclubre de 2025
» Hora :3:00 p.m

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la ¢ mision de Grcdos y Titulos de la Facultad,
Secretaria Académica, quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucion.

3 y afchivese.

Registrese, comunldues
DISTRIBUCION; -

- Unid. Inv. (1)
- Jurados (3)
- Interesado (1)
- Asesor de Tesis 1)
-Archivo FCA (1)
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RESOLUCION N° 584-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 17 de setiembre 2025

VISTOS:

La solicitud de fecha 15 de setiembre del aio en curso, presentado por el (la) Bach. MARILUZ
MARLENY NINA CRUZ, quien ha solicito cambio de asesor de la tesis titulado: GESTION
ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA COMISARIA POLICIA NACIONAL DEL PERU
PUNO 2024, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestion
Pdblica.

CONSIDERANDO:

Que, segun la Resolucion N° 431-2024-UI-FCA-UANCV-J; Aprobaciéon de la PROPUESTA DE
INVESTIGACION, Resolucidon N° 318-2025-UI-FCA-UANCV-J; Aprobaciéon del INFORME FINAL DE
LA INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS) fitulado: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN LA COMISARIA POLICIA NACIONAL DEL PERU PUNO 2024, para lo cual fue
asignado como asesor el Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA.

Que, mediante Resolucién N° 0219-2025-UANCV-CU-R; de fecha 01 de julio de 2025 acordd
Aplicar como medida preventiva de suspension temporal al docente Dr. APOLINAR FLOREZ
LUCANA, y en atencién al principio de la primacia del estudiante, es necesario darle viabilidad
los trdmites; por lo tanto, es admisible el cambio de asesor.

Estando, con la opinién favorable del comité de Investigaciéon, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucidn Ne
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigaciéon de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR EL CAMBIO DE ASESOR, a solicitud del (la) Bach. MARILUZ
MARLENY NINA CRUZ, de la tesis de investigacion titulado: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA COMISARIA POLICIA NACIONAL DEL PERU PUNO 2024, para optar
el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestién Piblica, debiendo quedar
a partir de la fecha como asesor a la Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como nuevo ASESOR DE TESIS a la Dra. YENNY ROSARIO
ACERO APAZA.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la Facultad de Ciencias Administrativas, la Comision de

Grados vy Titulos, secretarias académicas y administrativas, quedan encargados del
cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

DiSTRIBUCION:
- Decanatura
{oteresado (1)
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RESOLUCION N° 318-2025-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 16 de julio 2025

VISTOS:

El Expediente: 2025-CU-4169 de fecha 06 de junio de 2025, del Bach. MARILUZ MARLENY NINA
CRUZ, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el Anexo
(04 o 05) “Ficha de Opini6én del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)” que fue
revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela
Profesional de Administracion y Gestiéon Piblica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigaciéon cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. MARILUZ MARLENY NINA CRUZ, quien solicita la revisién del Informe Final de
la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD
DEL SERVICIO EN LA COMISARIA POLICIA NACIONAL DEL PERU PUNO 2024; conducente para
optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestién Piblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitio su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacién
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigaciéon de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Gestion PUblica, corobord el asesoramiento en el
Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA.

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados v Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCY, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE _TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: GESTIérj
ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA COMISARIA POLICIA NACIONAL DEL PERU
PUNO 2024; correspondiente a la Linea de Investigacién ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO)
presentado por el (la) Bach. MARILUZ MARLENY NINA CRUZ, para optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Gestién Publica, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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RESOLUCION N° 431-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 10 de setiembre 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-12413 de fecha 06 de setiembre de 2024, el cual solicita Revisidbn de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Gestién Piblica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desamollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el {la) Bach. MARILUZ MARLENY NINA CRUZ, quien solicita la revisidn y aprobacién de la
Propuesta de Investigacion de Titulo: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN
LA COMISARIA POLICIA NACIONAL DEL PERU PUNO 2024, conducente para optar el Titulo
profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestién Piblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidon favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigaciéon de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Gestion Publica, corroboré la propuesta del ASESOR
Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA, quien debe ser acreditado y facultado para orientar y ayudar al
asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacidon, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucidon N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR_ Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA _DE
INVESTIGACION, titulado: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
COMISARIA POLICIA NACIONAL DEL PERU PUNO 2024, presentado por el (la) Bach. MARILUZ
MARLENY NINA CRUZ, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese,

. UNIVERSID D ANDIN
NESTOR PACERES UELASTIE

i

imaco Agailar Pino
DIRECTOR

1 4
a3 AL SRR
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Titulo de la tesis

GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO
EN LA COMISARIA POLICIA NACIONAL
DEL PERU PUNO 2024

Datos de autor

Nombres y apellidos MARILUZ MARLENY NINA CRUZ
Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad 42305281

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0009-5077-1552

Datos de asesor

Nombres y apellidos YENNY ROSARIO ACERO APAZA
Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad 01324434

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-9783-7733

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 02389341

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 02145441
Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos ROBBINS FLORES AGUILAR
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 02426851
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Datos de investigacion

e\
c

Linea de investigacion

Administracion Puablica (5909-UNESCO)

Grupo de investigacion

No aplica

Agencia de financiamiento

Sin financiamiento

Ubicacion geografica de la investigacion

Pais: Pera

Departamento: Puno

Provincia: Puno

Distrito: Puno

Comisaria Policia Nacional del Pert Puno
Coordenadas:

Latitud: -15.8404165

Longitud: -70.028449

URL Maps.

https://maps.app.g00.gl/MV5yTG95bLuz2cd19
- CAR/
temente

Comisaria Sectorial
PNP - Puno

Afio o rango de afios en que se realizo la
investigacion

Setiembre 2024 — Octubre 2025

URL de disciplinas OCDE
https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde_ford.html
- Libreria

Ciencias sociales
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.00.00

Administracién publica
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.02
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo MARILUZ MARLENY NINA CRUZ , identificado con DNI
Nro._ 42305281 . en mi condicion de egresadode:

X Escuela Profesional
[ Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

informo que he elaborado el/la Xl Tesis o (1 Trabajo de Investigacion, (] Trabajo Académico
denominada:

GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA COMISARIA
POLICIA NACIONAL DEL PERU PUNO 2024

Asesorado por: _Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la responsabilidad
de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca 31 de OCTUBRE del 2025

Q/m a del Asesor
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RESUMEN

La presente investigacion intitulada: Gestion administrativa y la calidad del servicio
en la Comisaria Policia Nacional del Perd Puno 2024, tuvo como objetivo general analizar
la relacidn que existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio de la Comisaria
Policia Nacional del Pert Puno 2024. El estudio empleé un enfoque cuantitativo con un
método deductivo. Se traté de un método aplicado, no tedrico. Se buscaron relaciones entre
variables. No se realizaron experimentos, solo observaciones, para obtener los datos, se
utilizaron encuestas con un cuestionario. EI Alfa de Cronbach fue de 0,966 (96,6 %), por lo
que el cuestionario mostré una alta consistencia interna, de 530 agentes de policia que
realizan tareas administrativas en la Comisaria de Puno, 97 participaron en una muestra. El
principal hallazgo muestra una fuerte relacion positiva entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio, con un Rho de Spearman de 0,822 (82,2 %). El valor p fue de 0,00,
superior al alfa de 0,005 obtenido con la Tau de Kendall. Por lo tanto, Se puede ver un
vinculo claro entre como la comisaria Policial de Puno maneja la gestion y el tipo de servicio

que brindo el afio 2024. Los datos muestran un nivel de significancia inferior al 5 %.

Palabras clave: Calidad del servicio, comisaria, gestion administrativa, Policia

Nacional del Per.
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ABSTRACT

This research, Administrative Management and Service Quality at the Puno 2024
National Police Station in Peru, aims to analyze the relationship between administrative
management and service quality at the Puno 2024 National Police Station in Peru. The study
used a quantitative approach with a deductive method. It was an applied, not theoretical,
method. Relationships between variables were sought. No experiments were conducted,
only observations. Data were obtained using questionnaire surveys. Cronbach's alpha was
0.966 (96.6%), indicating high internal consistency. Of the 530 police officers performing
administrative duties at the Puno PNP Police Station, 97 participated in the sample. The
main finding is a strong positive relationship between administrative management and
service quality, with a Spearman's rho of 0.822 (82.2%). The p-value was 0.00, higher than
the 0.005 alpha obtained with Kendall's Tau test. Therefore, a clear link can be seen between
how the Puno PNP Police Station handles management and the type of service it provides

in 2024. The data show a significance level of less than 5%.

Keyword: Service quality, police station, administrative management, National

Police of Peru.
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INTRODUCCION

La policia esta ahi, siempre presente. En la calle, en la comisaria o cuando uno llama
por ayuda. Pero detras de esa presencia visible hay algo que no siempre se toma en cuenta:
la manera en que se organizan y como administran sus recursos, su tiempo y el trato que le
dan al ciudadano. A veces creemos que el problema es solo la falta de personal o el aumento
de la delincuencia, pero la verdad es que la calidad del servicio que presta una comisaria no
depende solo de eso depende también de como se planifica, se organiza, se controla y se

dirige ese trabajo desde adentro.

En Puno, como en muchas otras ciudades del pais, las personas suelen quejarse de la
atencion lenta o del poco interés que muestran algunos policias al atender las denuncias por
ejemplo uno entra a la comisaria y lo primero que ve son escritorios viejos, papeles por todos
lados, quizd un agente tratando de hacer mil cosas al mismo tiempo. En ese caos, la
administracion se vuelve vital: si no hay una gestion clara y eficiente, el servicio al
ciudadano se deteriora. Es decir, no es solo cuestién de “tener policias”, sino de como se

gestiona lo que se tiene.

Esta investigacion nace justamente de esa necesidad de mirar hacia adentro y
preguntarnos: ¢hay relacion entre cOmo se maneja internamente una comisaria y el tipo de
atencion que se da al publico? ¢Influye la planificacion, la organizacion o el control en la
calidad del servicio? A simple vista pareciera que si, pero no habria evidencia concreta que
lo sostenga, al menos no en la Comisaria de la Policia Nacional del Per en Puno. Por eso
se decidio evaluar a los mismos trabajadores del area administrativa, observar como realizan
sus labores y relacionarlo con como percibe la poblacién la calidad del servicio que se

brinda.

Mas alla de ser una investigacién académica, este estudio busca dejar claro que una

institucion publica no puede mejorar su imagen si no trabaja primero en su propia forma de
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organizarse y que la calidad de un servicio policial no se puede separar de la gestion
administrativa que lo sostiene y si se ignora esa conexion, se repiten los mismos errores de
siempre: largas filas, respuestas tardias, malos tratos, o peor adn, indiferencia ante la

emergencia del ciudadano que acude en busca de ayuda.

Asi, este estudio no solo analiza nimeros y férmulas, si no busca entender la
conexion, plantear posibles soluciones y abrir el camino para que la gestion publica se mire
con otros 0jos, mas humanos, mas criticos y sobre todo mas responsables con la realidad en
la que vivimos. Porque si la gestion interna cambia, también cambia la forma en que la

ciudadania ve y confia en su policia y eso, mas que una teoria, es una necesidad urgente.

Esta investigacion esta organizada en seis capitulos que van guiando todo el estudio.
Primero, se expone el problema que da origen a la investigacion, luego se formulan los
objetivos y se presenta la base tedrica que la sustenta. Mas adelante, se plantean las hipotesis
y variables, y después se describe como se llevo a cabo el proceso metodoldgico, aunque en
la practica no siempre fue tan exacto como suena. Finalmente, se muestran los resultados y
las conclusiones, junto con algunas recomendaciones, cerrando todo con los anexos y las

referencias usadas como respaldo.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Busto (2022) confirma que la gestion administrativa abarca todas las tareas y el
trabajo que permiten el buen funcionamiento de una empresa. Se trata de aprovechar al
méaximo lo que se tiene. Alcanzar objetivos, optimizar el funcionamiento y optimizar los
recursos. Hammond (2024) afirma que cuando se brinda un excelente servicio, se satisfacen
las necesidades y expectativas de las personas, hace que se genere confianza y satisfaccion

y la vez los hace volver.

La Comisaria Nacional de Policia de Puno-Per, enfrenta varios problemas para
operar y brindar un buen servicio, su infraestructura necesita mejoras, el mobiliario luce
viejo y anticuado, el capital intelectual con que cuanta y actGa suele tardar mucho en
terminar sus tareas y esto lo agrava ain mas por la falta de tecnologia y desde luego la
poblacion tampoco esta contenta. No hay suficientes policias para atender todo, tal es asi
que los vecinos dicen que esperan demasiado tiempo para recibir ayuda, generandose

descontento con el servicio.

Gobmez (2021) menciona es interesante sefialar que no basta con ofrecer un buen
servicio a los usuarios, también debe ser eficiente, por lo que la calidad del servicio se

considera un derecho.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV INVESTIGACION
<

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Las marcas de todo el mundo buscan constantemente ideas innovadoras, invierten en
publicidad y siguen probando nuevas formas de promocionar sus productos. Si el sitio web
no cuenta con redes sociales ni herramientas digitales integradas, contratan a los community
managers para que les ayuden con la estrategia online. Aprovechar una comunidad puede
atraer nuevos clientes y aumentar las ganancias (quizas incluso impulsar el negocio a la

rentabilidad). Aun asi, lo importante es dar a conocer la marca o la empresa.

El éxito en el trabajo policial suele depender de una gestion sélida. Se puede
gestionar bien de diferentes maneras, pero todo empieza con los cuatro pasos basicos de

Fayol: planificar, organizar, dirigir y mantener el control.

Las organizaciones policiales de todo el pais buscan constantemente nuevas ideas.
Trabajan con influencers, invierten en publicidad y prueban constantemente nuevas formas
de hacer las cosas gran parte del éxito se debe a una gestion solida y eficiente. Callohuanca
(2020) sefiala que la gestion consiste en elegir quién dirige las cosas, quién lidera'y como se

mantienen en orden, utilizando reglas y pasos de gestion reales.

La gestion administrativa implica la seleccion de personal o la toma de decisiones
por parte de los responsables de la organizacion. Se basan en principios y pasos que ayudan
a mantener la coherencia en la colaboracion. Un gerente participa en diferentes etapas del
proceso: planifica el trabajo, organiza, direcciona, coordina y asegurara que todo siga su
curso. En resumen, implica coordinar todos los aspectos y garantizar un flujo de trabajo
fluido y ser resilentes tal es asi que el gerente necesita adaptarse rapidamente a cambios 0

problemas inesperados.

Mamani (2019) menciona que la calidad del servicio adquiri6 una gran importancia
en los dltimos afios gracias al surgimiento de nuevas teorias, cada una adaptada a diferentes

situaciones a su manera es asi que en la Municipalidad Provincial de Sandia (2017) la
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relacion entre la calidad del servicio y la percepcion de los usuarios sobre él fue realmente

real y evidente, siendo su mirada un factor crucial para mejorar los servicios publicos.
1.2. Delimitacion de la investigacion
1.2.1. Delimitacion espacial

Esta investigacion se desarrollé dentro de la Comisaria de la Policia Nacional del

Per Puno, ubicada en la ciudad del mismo nombre, en el departamento de Puno.
1.2.2. Delimitacion social

El estudio fue dirigido a los agentes policiales que realizan labores administrativas,

no a todo el personal de la comisaria.
1.2.3. Delimitacion temporal

El estudio se llevo a cabo entre los meses de setiembre y diciembre del afio 2024.
Todo lo que se recolectd de datos, andlisis y observaciones se situ6 en este periodo

especifico.
1.3. Formulacién del problema
1.3.1. Problema general

¢Qué relacién existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la

Comisaria Policia Nacional del Per( Puno 2024?
1.3.2. Problemas especificos
e ;Cual es la relacién que existe entre la planificacion y la calidad del servicio en la
Comisaria Policia Nacional del Pert Puno 2024?

e Cudl es la relacion que existe entre la organizacion y la calidad del servicio en la

Comisaria Policia Nacional del Pert Puno 2024?
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e ;Cual es la relacion que existe entre la direccion y la calidad del servicio en la
Comisaria Policia Nacional del Pert Puno 2024?
e (Cudl es la relacion que existe entre el control y la calidad del servicio en la

Comisaria Policia Nacional del Perd Puno 20247
1.4. Justificacion del estudio

Justificacion teorica: Diferentes ideas sobre la gestion administrativa y la calidad
del servicio ayudan a crear un marco para comprender realmente como funcionan las
organizaciones. También ofrecen métodos practicos para garantizar el buen funcionamiento
de la administracion, lo que contribuye a mejorar la calidad del servicio en cualquier grupo.

Una mejor gestion administrativa permite que una comisaria preste mejores servicios.

Justificacion social: El objetivo de este estudio es que los servicios de seguridad
proporcionado por el estado deben tener en cuenta la confiabilidad de los servicios
brindados, ademas de lo bien que lo vea la gente y de lo bien que reaccionen los agentes de
seguridad, también tienen que generar confianza en esta seguridad, proporciona empatia a
los ciudadanos. Para ello se analiz6 la administracion y el impacto de esta variable en la

poblacién de la Comisaria PNP Puno.

Justificacion metodoldgica: Dado que esta investigacion esta elaborada con base en
el método cientifico, al desarrollar herramientas como una encuesta, consideramos la validez
interna, la validez externa, la fiabilidad y la validez de la informacion por lo que se permite

que los resultados se ajusten a nuestros objetivos.
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CAPITULO II

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

Analizar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio

en la Comisaria Policia Nacional del Pert Puno 2024.
2.2. Objetivos especificos

e Identificar la relacion que existe entre la planificacion y la calidad del servicio en la
Comisaria Policia Nacional del Pertd Puno 2024.

e ldentificar la relacion que existe entre la organizacion y la calidad del servicio en la
Comisaria Policia Nacional del Pert Puno 2024.

o Identificar la relacién que existe entre la direccion y la calidad del servicio en la
Comisaria Policia Nacional del Pert Puno 2024.

e Identificar la relacion que existe entre el control y la calidad del servicio en la

Comisaria Policia Nacional del Per(i Puno 2024.
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CAPITULO III

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion
3.1.1. A nivel internacional

Pérez et al. (2022) en su tesis titulada: Gestién Administrativa y Calidad de Servicio
de Acuerdo a la Normativa Legal. Febrero. pp. 1077 - 1088.Guayaquil, Ecuador. Llegan a
las conclusiones: El estudio revel6 que los gerentes cuentan con numerosas herramientas
que les ayudan a trabajar mejor en cualquier area de la economia. Todo se conecta como una
red de acciones que apuntan a los objetivos que la empresa desea alcanzar, estado u
organizacion privada, lo que suele hacer a través de directores, estrategias implementadas
por directivos, comités ejecutivos, comisiones parlamentarias para optimizar la calidad de
los servicios, en definitiva, lo que pretendemos y esperamos es fortalecer la administracion.
Este estudio analiza 17 articulos. De ellos, 5 afirman que la administracion es un elemento
fundamental para el crecimiento de las instituciones educativas. Se centran en aspectos
fundamentales de la administracion, como la planificacion, la organizacion, la direccion y
la supervision. La gestion de los diferentes sectores econdmicos se reduce a las necesidades
del area educativa, ya sea en el sector publico, en grupos empresariales privados, en
organizaciones estatales o al abordar las debilidades de estos entornos. Analizar esto ayuda
a comprobar si la gestion funciona correctamente, de modo que las escuelas y los grupos

puedan probar nuevas herramientas y aprovechar al maximo sus recursos. Es fundamental
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comprender el papel de la administracion para obtener mejores resultados. En ocasiones, la

gestidn del area educativa no recibe la atencion suficiente, lo que afecta los resultados.

Filstad y Karp (2020) afirma en su investigacion de tesis titulada: Police leadership
as a professional practice. Policing and Society, 30. Oslo Noruega. Llegan a las
conclusiones: En este articulo, evaluamos si un enfoque basado en la préctica puede
aumentar nuestra comprension del liderazgo policial. Este enfoque es una alternativa al
modelo de gestion normativo que domina la literatura sobre gestion. El foco normativo suele
centrarse en como se debe dirigir a los lideres policiales y en las cualidades y habilidades de
los lideres policiales. En cambio, nos centramos en lo que hacen los lideres, por qué lo hacen
y cuales son sus practicas de liderazgo profesional. En 2016 y 2018, realizamos un estudio
de investigacion cualitativo entre jefes de policia noruegos. 63 entrevistas formales y
muchas entrevistas informales. Conversaciones con jefes policiales y subordinados. Al
analizar la préctica de la gestién, reconocemos la importancia de las condiciones
estructurales, culturales y contextuales, asi como la naturaleza nueva y dindmica de la
practica de la gestion. En la practica, identificamos cuatro dindmicas importantes: generar,
relacionar, interpretar/sentir y negociar. Estas dinamicas de préactica involucran relaciones
entre gerentes y empleados y generalmente tienen las siguientes caracteristicas. "Cuidarnos
unos a otros" y "nosotros contra ellos" en la préctica de gestion. Interpretar y comprender la
'realidad’ de la practica y produccion policial como un logro colectivo. Lenguaje, simbolos,
artefactos, tareas policiales relacionadas con su pertenencia/identidad y las conversaciones
(silos) de los lideres policiales que "luchan™ por los recursos. y continuar creando

oportunidades para el ejercicio profesional de los lideres policiales.

Melwich y Mofokeng (2020) Middle managers influence as role models upon
employees morale in the South African Police Service. Llegan a las conclusiones: En este

articulo, los investigadores describen el potencial del aprendizaje social en el liderazgo y
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proporcionan estudios de casos empiricos sobre las consecuencias previstas y no deseadas
de los puestos directivos intermedios y su potencial para tener efectos positivos o negativos
duraderos en los empleados de sus equipos. Servicio de Policia de Sudafrica (SAPS),
Distrito de Policia de Ciudad del Cabo (CCTM). Los hallazgos de este articulo se basan en
una encuesta realizada al personal de la comisaria de policia del CCTM. Se utiliz6 un
cuestionario estructurado para explorar como los encuestados percibian que los supervisores
de nivel medio monitoreaban, influenciaban y comunicaban la vision para crear el futuro
deseado. Los datos se analizaron mediante estadistica descriptiva y las conclusiones se
extrajeron mediante la prueba de bondad de ajuste de chi-cuadrado. La evidencia empirica
sugiere que los mandos intermedios no actan como modelos a seguir, no comunican
adecuadamente una vision para lograr los resultados deseados, no cuestionan los sistemas
institucionales para lograr cambios y no asesoran o lideran a sus respectivos subordinados.
Se recomienda una variedad de estrategias de capacitacion basadas en evidencia empirica,
incluida la tutoria informal y el seguimiento de futuros o potenciales mandos intermedios.
Dada la naturaleza multidisciplinaria de la gestion policial, tal vez valga la pena considerar
si un proceso similar podria ser util para identificar y capacitar a futuros directivos policiales
de nivel medio. Por lo tanto, este estudio proporciona principalmente conocimiento empirico
sobre las habilidades de liderazgo necesarias para satisfacer eficazmente las demandas de

roles futuros.

Abate et al. (2020) en su tesis intitulada implicaciones teéricas y préacticas de la
adopcion del Modelo de Servicio de Policia Comunitaria en Honduras, concluyen lo
siguiente: las fuerzas policiales de América Latina estan en proceso de reforma institucional,
han llevado a la introduccion de nuevas préacticas disefiadas en gran medida para fortalecer
los vinculos entre la policia y la comunidad. En Honduras, desde 2016, la policia nacional

ha adoptado el modelo nacional de policia comunitaria como parte de un proceso destinado
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a cambiar la identidad de la policia, que historicamente ha estado mas cerca del ejercicio del
poder y control sobre las comunidades y por ende la sociedad. Este trabajo explora el papel
intersubjetivo que desempefian las comunidades en la vigilancia policial con el fin de
explorar la naturaleza de la vigilancia comunitaria. Esto y lo anterior apuntan a la necesidad
de tomar conciencia de los desafios a superar al implementar un modelo de policia

comunitaria en Honduras.

Ozkan (2019) en su articulo: El efecto de la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente sobre la fidelidad del cliente, concluye que este articulo analiz6 cémo la satisfaccion
del cliente, la calidad del servicio, el valor percibido del servicio, la imagen corporativa y la
reputacion corporativa configuran la fidelizacion del cliente y la gestion de las relaciones
con el cliente en los bancos turcos. También se investigo el efecto mediador del valor
percibido sobre la imagen y la reputacion corporativas. Comprender la relacién entre los

factores que determinan la lealtad de los clientes hacia los bancos puede ayudar.
3.1.2. A nivel nacional

Maco et al. (2023) afirman en la revista académica de la escuela de posgrado de la
Policia Nacional del Pert intitulada: “La calidad del servicio de atencion al puablico en una
entidad policial”, cuyo objetivo fue analizar la calidad de servicio de atencion al pablico que
se brinda en cuerpos de policia y/o dependencias policiales del Perd, identificAndose factores
significativos que interviene en la calidad del servicio de atencion al pablico como: a un
trato amable; capacidad de escucha; compromiso; capacidad de resolucion de conflictos; y
capacidad para asumir retos en las diferentes dependencias policiales, estos hallazgos son
claros e importantes. Estos factores son esenciales para el buen funcionamiento de la policia
y la construccién de confianza con la poblacion, asimismo, los valores como de honestidad
y respeto son clave para un buen desenvolvimiento del agente de policial. Sin los factores y

los valores policiales el servicio al pablico se ve defectuoso y afectdndose la imagen de las
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dependencias policiales. Finalmente, los resultados se centran en la necesidad de brindar

servicios apropiados de calidad a la ciudadania.

Burga (2022) en su tesis titulada: “Gestion administrativa y calidad de servicio en la
Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022”, realizado en la Universidad Nacional de
Ucayali, teniendo como objetivo de investigacion determinar la relacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022, esta
investigacion es de tipo aplicada, de nivel descriptivo, el disefio aplicado es no experimental,
transeccional y correlacional. La muestra estuvo constituida por 97 trabajadores y 103
usuarios, aplicandoseles a los primeros un cuestionario de 20 items sobre gestion
administrativa, y a los segundos un cuestionario de 20 items sobre la calidad de servicio,
con un nivel de confiablidad de excelente, por haber obtenido el valor alfa de Cronbach de
0.912 el primero; y el segundo por haber obtenido valor alfa de Cronbach de 0.909. La
prueba de hipoétesis se realiz6 a través del coeficiente de correlacion de Spearman, como
resultado se obtuvo que la gestién administrativa se relaciona de forma directa media (0,288)
y significativa (0.002) con la calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali
2022. Concluyéndose que la Corte Superior pone en practica los procesos administrativos
como es: la planeacién, la organizacion, la direccion y el control le alcanza para lograr una

relacion directa media y significativa con la calidad de servicio en bien de los justiciables.

Paico (2021) en su tesis titulada: "Gestion Administrativa y su Influencia en la
Calidad del Servicio en la Comisaria de la Policia Nacional del Pert - Pomalca, Chiclayo",
concluyéndose que existe una relacion estadisticamente significativa entre la gestion de la
comisaria PNP del distrito de Pomalca la calidad del servicio en 2021, esta relacion es
importante porque el nivel de significancia es inferior al 5% mencionado y el indice de
potencia de este coeficiente de gestion es 0,533. Asi que, cuando alguien dice que le gusta

un poco mas la gestion administrativa (solo un punto mas), la calidad del servicio aumenta
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un 53,3 %. Es una relacion bastante sélida. En Pomalca 2021, la planificacion en la
comisaria del distrito de la PNP afecta directamente la calidad del servicio. La relacion es
clara. Encontraron un valor de 0,004, inferior al 5 % habitual. Por lo tanto, existe una
conexion real entre la configuracion de la comisaria del distrito de la PNP de Pomalcay la
calidad de su servicio en 2021. La relacién es muy significativa en 0,019, que esta por debajo
del nivel especificado del 5%. La clasificacion de la Comisaria Distrital de la PNP de
Pomalca estd estrechamente relacionada con su servicio a la ciudadania en 2021. Esta
relacién no es casual. El resultado fue de 0,001, muy por debajo del 5 %. El control de
calidad en la Comisaria Regional de la PNP de Pomalca también mostr6 una clara relacion
con el servicio que recibieron los ciudadanos en 2021. Esta relacion es claramente

significativa ya que el nivel encontrado es 0.002 que es menor que 5.

Soncco (2021) en su tesis de maestria titulada: “Gestién administrativa y calidad de
servicio del personal policial de la Comisaria Rural Reque” de la Universidad César vallejo
se plante6 como objetivo demostrar la relacion entre gestion administrativa y calidad de
servicio del personal policial de la comisaria rural Reque, basandose en un enfoque de
investigacién cuantitativo, de disefio no experimental de nivel correlacional. La poblacién
objeto de estudio lo conformaron 30 efectivos policiales activos; para los cual se utilizé dos
cuestionarios que fueron sometidos a juicio de expertos y probandose su confiabilidad con
la prueba estadistica de Alfa de Cronbach, obteniéndose como resultando confiable de: 0,881
y 0.945. Es asi que el 80% de los colaboradores consideran que la gestion administrativa es
de nivel alto, siendo las dimensiones: planificacion y direccion con mayor porcentaje de
67% y 60% respectivamente y el 63% de los colaboradores consideran que la calidad de
servicio es de nivel alto; siendo las dimensiones: la fiabilidad y empatia con mayor
porcentaje de 60% y 57% respectivamente, analizandose también la correlaciéon de las

variables bajo la prueba estadistica de Spearman, resultando un valor de 0.815 indicando
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una correlacién positiva e intensa ademas se muestra un nivel de significancia de 0,000
siendo este valor inferior al 0,05 del alfa predeterminado. Afirmandose que hay confianza
de un 95% entre la gestion administrativa y la calidad de servicio que brindan los

colaboradores de la comisaria rural Reque.

Quispe (2020) en su tesis titulada: Gestién administrativa y calidad de servicio en la
Municipalidad del Agustino, 2019. Lleg6 a la conclusidn que se establece un vinculo entre
variables administrativas municipales y calidad. El enfoque utilizado 5 es cuantitativo,
fundamental, correlativo y no experimental. EI Rho de Spearman alcanza un 0,874 y el valor
p se sitta en 0,000. Bastante sélido. La razon y la puntuacién de eficiencia coinciden con el
Rho de Spearman, que es de 0,398 (significancia también de 0,0000). La relacién entre las
variables principales se puede detectar facilmente. EI Rho de Spearman es de 0,766 y el
valor p es de 0,000. En el sector servicios, realmente se puede ver el vinculo aqui, con un
Rho de Spearman de 0,808 (la significancia se sitia en 0,000). Para las variables de
investigacion en el sector de servicios, el rho de Spearman llega a 0,734 (la significancia es
0,000 nuevamente). Es bastante claro que la fuerza de la relacién es alta. Los resultados

confirman lo que se esperaba y muestran una fuerte correlacion para los datos involucrados.
3.1.3. A nivel local o regional

Rios (2024) en su tesis titulada: Gobierno electronico y gestion administrativa de la
Universidad Nacional del Altiplano de Puno, 2022. Puno Per0. Llega a la conclusion: Este
estudio lo deja bastante claro. Los servicios en Per( estan estrechamente vinculados a la
gestién de la Universidad Nacional del Altiplano, Puno. Cuando la universidad implementa
servicios en linea, las personas se comunican con mayor facilidad, encuentran informacion
mas rapidamente y el papeleo se simplifica en general. Los resultados demuestran por qué
es inteligente seguir invirtiendo dinero y esfuerzo en mejores servicios en linea. Esto

fortalece la administracion y permite a los usuarios disfrutar mas de la universidad. También
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existe un fuerte vinculo entre la base tecnologica y la gestion universitaria. Si la tecnologia
hace bien su trabajo, la recopilacion de datos se vuelve mas facil, la gente se comunica mejor
entre si y las cosas funcionan mejor. Por lo tanto, es l6gico seguir actualizando y mejorando
la configuracion tecnolodgica para que todo funcione correctamente. Y una cosa mas: el
estudio también reveld que el capital humano basicamente, las personas que trabajan en los
escritorios es fundamental para el funcionamiento de la universidad. Es algo que la
universidad debe tener en cuenta. Contar con una combinacion de profesionales cualificados
de diferentes areas, como ingenieros, gerentes, abogados, contadores y otros profesionales,
influye significativamente en el buen funcionamiento de las operaciones internas. Al
centrarse en la gestion inteligente del personal, se contribuye al mejor funcionamiento de las
universidades, se impulsa a los empleados a seguir aprendiendo y se facilita la colaboracion

entre equipos de diferentes areas.

Mamani (2023) en su tesis titulada "Gestion Administrativa y Calidad del Servicio
Educativo desde la Percepcion del PPFF en una Institucion Educativa Publica, UGEL
Azangaro. Puno, 2023". Llega a la conclusién: EI modelo de regresion logistica regular
funciona bien en este caso. Observe el valor pseudo-R2 de Cox, Snell y Nagelkerke. Este
dato lo confirma. Una gestion administrativa solida suele conducir a una formacién de
primer nivel. Lo mismo ocurre con una buena planificacién. Los resultados de la regresion
logistica muestran si se planifica bien, la calidad de la educacién mejora. Sin duda. Si el
modelo de regresién logistica funciona correctamente, muestra claramente que una buena
organizacion influye y predice el rendimiento de los servicios educativos. Con una
organizacion solida, se puede esperar que la calidad de la educacién sea bastante alta.
Cuando la gestion es precisa, la calidad de la educacion aumenta. Las cifras del modelo de
regresion lo dicen todo. Cuando existe un control real, la calidad de los servicios educativos

mejora. Esto se puede observar en los datos. Lo mismo ocurre con los pseudovalores R2 de
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Cox, Snell y Nagelkerke. Cuando las personas gestionan bien las cosas, las escuelas

funcionan mejor.

Frisancho (2022) en su tesis titulada: Gestion administrativa y calidad de servicio en
la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Puno —2022.
Llega a la conclusion: Los usuarios ven claramente lo que ofrece el GAT. Las variables de
servicio presentan una correlacion moderada. EI componente organizativo obtiene una
puntuacién de correlacién de 0,583. El resultado final de controlar por dimensiones y
variables de calidad del servicio es 0,613, siendo la organizacion y el control los méas
relevantes. Asimismo, la planificacion y la orientacién no son del todo irrelevantes para el
proceso de gestion general. Este trabajo esta amparado por la Administracién de Licencia
Internacional Creative CommonsAttribution 4.0.15, la cual es de gran importancia para esta
entidad porque es la herramienta definitoria de adaptacion a los constantes cambios para
poder atender mayores niveles de exigencia y monitorear los niveles de satisfaccion de los

usuarios.

Rodriguez (2022) en su tesis titulada: Gestion administrativa y el desempefio en el
area de logistica de la X-MACREPOL-Puno, Periodo 2020. Puno Per0. Llega a las
conclusiones: Los resultados apuntan a una fuerte relacién entre la administracion y el buen
funcionamiento de las cosas. ¢La puntuacion de la prueba Spearman Rho? 0.728. Asi que
cuando la administracion mejora, las puntuaciones de logistica para X-MACREPOL-PUNO
también suben. Esto es una victoria para todo el lugar. En cuanto a la planificacion
administrativa, la conexion se encuentra mas bien en un rango medio. La prueba dice 0.467.
A medida que aumenta el rendimiento, la planificacién en el departamento de logistica
mejora. Promocién. El estudio muestra una clara relacion positiva entre la organizacion de
la administracién y el rendimiento. Con una correlacion de 0.731 en la prueba Spearman

Rho, lograr una buena organizacion en la logistica significa que X-MACREPOL-PUNO
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funcionard con mayor fluidez y hara las cosas mejor. Por Gltimo, encontraron una gran
relacién positiva entre la capacidad ejecutiva y el rendimiento de toda la operacion
administrativa. El valor de la prueba se sitia en 0.616. Por lo tanto, con habilidades
ejecutivas mas solidas, la promocion en logistica recibe un verdadero impulso. En X-
MACREPOL-PUNO, un control administrativo mas estricto conlleva un mejor desempefio.
La prueba rho de Spearman arrojé una puntuacion de 0.581, por lo que un mayor enfoque
en el control logistico realmente compensa. Esto es fundamental para obtener mejores

resultados.

Bonifacio (2019) en su tesis titulada: Gestién del conocimiento y trabajo
administrativo en el personal de una oficina de la Unidad Administrativa Educativa Local
(UGEL) de San Roméan en 2019. El estudio mostr6 una clara relacion entre la gestién del
conocimiento y la forma en que el personal realizé su trabajo diario en la oficina de la UGEL
ese afio (significancia Rho de Spearman = 0,000). Cuando las personas gestionan la
informacion correctamente, la planificacion se simplifica, los pasos cobran mayor sentido y
las cosas mejoran constantemente, tanto para quienes trabajan dentro como fuera de la
oficina. Los investigadores observaron como la sede UGEL de San Romén elabor6 sus
planes en 2019, de alguna manera vinculados a la gestiéon del conocimiento (significancia
Rho de Spearman= 0.000). Lo que esta claro es que la planificacion serd mas importante o
especifica a medida que se comprenda mejor el problemay se gestione mejor la informacion.
Cuando la informacién esta mejor organizada y procesada adecuadamente en relacién con
la ejecucion del plan, es necesario determinar la organizacion o, mas especificamente,
cuando la organizacién decide seguir mejor el plan, es necesario conocer la informacion
necesaria para ello. finalidad, ya sea una base de datos o informacion adecuada para
instituciones y/u organizaciones. Investigadores constataron que la gestion del conocimiento

y el funcionamiento de la orientacion van de la mano. Después de planificar y organizar las
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cosas, guiar al grupo se vuelve importante y es entonces cuando comienza la verdadera
prueba: impulsar el plan para alcanzar las metas. Realmente tienes que controlar cada parte
del plan y organizar toda la informacion para guiar bien las cosas. Hacer esto lleva a
enfrentar el desafio. La conclusion de la investigacion: cuanto mas sabes, mejor puedes

mantener las cosas bajo control.
3.2. Bases tedricas
3.2.1. Gestién administrativa

La administracién implica gestionar las tareas diarias que mantienen el buen

funcionamiento de una organizacion.

Las personas en estos puestos guian las tareas, se aseguran de que todos colaboren y
mantengan la vista puesta en el panorama general. Al dirigir las tareas y mantener al personal
enfocado, resuelven problemas y ayudan a la empresa a alcanzar sus objetivos. Y, a veces,
se trata de gestionar muchas cosas a la vez. Una buena gestion ayuda a la organizacion a

lograr buenos resultados de forma sistematica (Enciclopedia de Conceptos, 2024).

La administracion es el area en la que la empresa tiene que usar lo que tiene de la
mejor manera para alcanzar los objetivos en un tiempo determinado, y luego ajustar las cosas

dependiendo de gqué tan cerca esté de esos objetivos.

La administracion se encarga de garantizar que la empresa utilice sus recursos de la

mejor manera para alcanzar los objetivos (Escuela de Negocios Euroinnova, 2024).

Los procesos de gestion empresarial son una auténtica pesadilla para empleados y

proveedores.

Tomemos como ejemplo la facturacion. Para algunas empresas, los procesos de
procesamiento de pagos son extremadamente complejos, burocraticos, lentos e ineficientes.

Lo mismo se aplica a los problemas de gestion de documentos y procesamiento de datos
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empresariales, que pueden manejarse de manera muy flexible y eficiente, o pueden volverse

muy complejos y consumir mucho tiempo (Sanchez, 2021).

La administracion abarca la planificacion, organizacion, guia y supervision de todo
lo que la empresa hace para alcanzar sus objetivos. La junta directiva quiere sacar el maximo
provecho de un equipo y de las herramientas con las que cuenta. La gerencia supervisa que
el personal haga su trabajo y persiga objetivos claros. A veces, también se ponen manos a la
obra, como el resto, para resolver problemas y tomar decisiones. Mantener la vista puesta
en el panorama general es fundamental, ya que, de lo contrario, se les escapan cosas. Es
fundamental "La gestion administrativa implica la aplicacion efectiva y eficiente de
procedimientos administrativos integrados a través de la planificacion, organizacion,
integracién de recursos, gestion y control” (Salazar, 2023).

La gestion planifica objetivos especificos y desarrolla estrategias para mostrar como
alcanzar esos objetivos. Cuando una organizacion comienza a crear un disefio, como un
organigrama, puede tener una idea de cOmo es el proceso a completar.

Durante la gestion tenemos diferentes formas de concretar proyectos u objetivos,
basicamente el talento juega un papel importante en diversas tareas operativas. Si se omiten
0 se descuidan los pasos establecidos previamente, todo el proyecto puede desmoronarse.
Por eso un buen control es tan importante. Siempre esta vinculado al talento (van de la mano)

(Vivanco, 2023).

Importancia de la gestion administrativa:

La administracion de la empresa es central y es la base para la ejecucion de las tareas
y el desarrollo del potencial con el fin de alcanzar las metas trazadas y promover su
supervivencia y crecimiento.

Es por estas razones que se puede decir que la administracion intenta utilizar los

recursos para que la empresa pueda alcanzar sus objetivos. Los responsables de este trabajo
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deben tener conocimientos sobre el uso adecuado de los recursos financieros, fisicos y
humanos para que la empresa opere exitosamente. La gestion implica planificar, organizar,
tomar medidas y supervisar el progreso para alcanzar objetivos especificos con las personas
y cualquier otra cosa que se tenga. En resumen, la administracion crea y mantiene un espacio

donde las personas trabajan juntas y logran resultados en equipo.

Construir una mejor economia, mejorar el funcionamiento de la sociedad, facilitar el
funcionamiento de las cosas. Eso es precisamente lo que los gerentes de hoy deben abordar.
Una buena gestion esta directamente relacionada con el gobierno corporativo. Si los lideres
hacen bien su trabajo, se alcanzan muchos objetivos, como el dinero, la sociedad e incluso

la politica. Si no, todo se complica;

“Ahora que sabes qué es la administracion y como funciona en los negocios, sabes

gue es un elemento clave para el éxito empresarial (Universidad de Costa Rica Latina, 2020).
Caracteristicas de la gestion administrativa:

La gestion administrativa es responsabilidad del gerente administrativo, quien
supervisa el funcionamiento de la organizacién y garantiza el flujo eficiente de informacion
y el uso eficiente de los recursos. Agrega valor a la organizacion identificando préacticas

obsoletas y desarrollando procesos que impulsen la mejora.

Los directivos administrativos suelen ser responsables de un equipo de trabajo
formado por directivos, analistas y directivos. Son varias las responsabilidades que debe

desempefiar un gerente administrativo y su equipo:
o Desarrollar nuevas politicas, estandares y métodos de trabajo.
« Dirigir diferentes equipos de trabajo.
o Supervisar el presupuesto de la empresa y asegurar su correcta utilizacion.

e Sugerir mejores maneras de gestionar la gestion del personal.
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o Supervisar la remuneracion de los empleados.
« Organizar cursos y capacitaciones para el personal que ayuden a crecer.

o Supervisar el ambiente laboral periddicamente, realizar estudios y estar al tanto de

las novedades.
e Sugerir nuevas ideas, compartir informes y mantener a la junta directiva informada.
« Organizar reuniones efectivas cuando sea necesario para debatir puntos importantes.

o Proporcionar retroalimentacion a los miembros del equipo. Ayudar a mejorar su

rendimiento.
o Preparar planes y previsiones de ventas.
o Seleccionar estrategias de ventas.

o Diagramar la distribucion del espacio de trabajo para los empleados. (Enciclopedia
concepto, 2024)

Dimensiones de la gestion administrativa:
3.2.2. Planificacion

Es la primera funcion necesaria para guiar las etapas posteriores y desarrollarse con
éxito. Esto significa determinar lo que quieres lograr, elegir objetivos y luego clasificar lo
gue necesitas y las acciones que debes tomar en un tiempo determinado. Puedes hacer esto
mirando dentro de tu propio grupo y verificando lo que sucede a tu alrededor, por ejemplo,
utilizando herramientas de analisis como las "cinco fuerzas de Porter" o el "FODA”

(Enciclopedia concepto, 2024).
3.2.3. Organizacion

Incluye la creacion de una estructura que gestiona al personal y el dinero que la

empresa tiene para planificar, expandir su trabajo y alcanzar sus objetivos. La empresa
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define las partes principales, clasifica las tareas por puesto y selecciona a las personas

adecuadas para cada una (Enciclopedia concepto, 2024).
3.2.4. Direccion

Analiza como implementar el plan y ayudar a todos a alcanzar las metas mediante
un liderazgo solido, un estimulo genuino y mensajes claros. Esto implica encontrar maneras
de mantener el entusiasmo de las personas a lo largo del camino, asegurar la comunicacion
entre todos los miembros del equipo y establecer mecanismos para supervisar el progreso

constantemente. (Enciclopedia concepto, 2024).
3.2.5. Control

Esto incluye comprobar si las tareas diarias se realizan segin las estrategias
planificadas para optimizar decisiones, solucionar problemas, ajustar ciertas actividades y
verificar el resultado. Todo esto es trabajo administrativo. Debe hacerse correctamente y
abiertamente. Si mides los resultados y ves como se comparan con lo planeado, abres la

puerta a una mejora continua (Enciclopedia concepto, 2024).
3.2.6. Calidad del servicio

Cubre lo que los clientes quieren y esperan. La confianza se construye de inmediato.
Para lograrlo, necesitas usar estrategias inteligentes y buscar siempre maneras de mejorar tu
servicio, desde la forma en que te comunicas con el equipo hasta el trato personalizado con
tus clientes, las empresas pueden enfocarse en diferentes areas para mejorar los estandares
de servicio y destacarse en el mercado altamente competitivo. Aqui veremos como mejorar
un servicio, profundizando en formas simples y reales de brindarles a los clientes una

excelente experiencia (Hemmonds, 2024).

Gonzalez, et al. (2020) afirma que la calidad del servicio significa hacer lo necesario

para que los usuarios estén contentos y cumplir lo que esperan de un servicio.
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3.2.7. Fiabilidad

Alzaydi et al. (2018) sefialan la necesidad de que las organizaciones brinden
servicios a sus clientes con precision y puntualidad. También afirman que es importante que
las organizaciones cumplan sus promesas. Segun Sanchez et al. (2017) la confiabilidad
implica cumplir con los plazos y ajustarse a los plazos y caracteristicas que la agencia

promete ofrecer. (Sanchez et al., 2017).

La fiabilidad, también conocida como confiabilidad, se refiere al grado de estabilidad
y consistencia de una prueba o instrumento de medicion en multiples usos. Incluso hacemos
mediciones automaéticas todos los dias para completar ciertos procesos. También hemos
desarrollado la capacidad de medir instrumentos para evaluar objetos de investigacion. Pero
como sabemos que estas medidas son correctas y apropiadas, en los primeros tres ejemplos,
pueden ser mas dificiles de probar porque provienen en gran medida de la sabiduria popular,
pero en las disciplinas cientificas es algo mas facil demostrar su validez debido a la

sistematizacion del proceso de medicion.

De ahi el término fiabilidad, cuando se usa repetidamente en condiciones similares.
En otras palabras, la fiabilidad se refiere al grado en que los puntajes de las pruebas varian
entre maltiples pruebas. Por lo tanto, si la desviacion es grande, el instrumento se considera
inexacto; por el contrario, si la desviacion es pequefia, el instrumento es bastante preciso.
Estos cambios pueden deberse a la influencia de variables externas. Para evitar la influencia

de estas variables se decidio sistematizar el instrumento de medicion.

Este proceso nos permite tomar medidas que, cuando se aplican en circunstancias
similares (por ejemplo, tiempo de ejecucidn, instrucciones similares, ejemplos, asignacion
de contenido, etc.), logran valores similares (Villanueva, 2024).

El concepto de fiabilidad deber ser entendido, basicamente, de dos maneras. Como

fundamental para la continuidad de la vida diaria, en la que hay de por medio un
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“conocimiento” (que proporciona los sistemas abstractos) que es desconocido por los legos,
asi como en las consecuencias de dicho “conocimiento”. EI conocimiento producto de las
ciencias sociales da como resultado la “indeterminacion”. y en ese sentido se entiende que
fiabilidad denota confianza en una persona o sistema, segin un conjunto dado de resultados

0 acontecimientos (Gonzales, 2003).
3.2.8. Capacidad de repuesta

La capacitacion debe centrarse en mejorar las capacidades de respuesta policial en
todos los niveles y en la planificacion y gestion éptimas de las asignaciones presupuestarias.
Para garantizar que haya recursos minimos disponibles para un desempefio 6ptimo del
personal. Ser receptivo a los clientes requiere comprender sus necesidades y expectativas

para lograr su satisfaccion y lealtad.

Podemos pensar en la calidad como el trabajo que, en la practica, busca cerrar la
brecha entre eficiencia y eficacia policial, entre lo 6ptimo en condiciones ideales y lo 6ptimo
en condiciones reales. Es importante recordar que la calidad debe adaptarse a la capacidad
de respuesta del usuario, ya que evalla los aspectos personales, psicoldgicos y sociales del
usuario especifico, lo que significa componentes de variabilidad cientificamente
inexplicables debido a la falta de conocimiento. (desconociendo las mejores alternativas para

cada usuario especifico.

Frente al usuario, el policia se mueve entre la maxima eficiencia (hacer cosas que no
se deben hacer) y la méaxima eficiencia (no hacer cosas que no se deben hacer). Cuando se
analiza quién deberia hacer qué, las politicas alternativas desde abajo son muy importantes
(y no al revés, como suele ser el caso). Todo ello corresponde al lema de seguridad: "La

maxima calidad con la minima cantidad, lo mas cerca posible del usuario™ (Elservier, 2023).
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3.2.9. Seguridad

Otra dimensién expresada por los autores Sanchez et al. (2017) en materia de
seguridad, la competencia implica conocer bien el trabajo, tener la actitud adecuada y
asegurarse de que la gente confie en ti. El trato policial, la rapidez con la que se recibe ayuda
y la forma en que el personal se comporta con los clientes son factores clave para generar
una sensacioén de seguridad, asi como tener un enfoque claro y oportuno en lo que brinda la
organizacion. a sus clientes.

3.2.10. Empatia

Sanchez et al. (2017) afirman que la empatia implica estar realmente dispuesto a
ayudar a proteger y cuidar bien a las personas que viven alli. Esto describe bastante bien lo

que significa la empatia.

Afroj et al. (2021) descubrieron que la brecha de empatia ponderada hace que sea
importante que las instituciones impulsen la participacién ciudadana a la hora de difundir lo

que hacen.
3.2.11. Elementos tangibles

Estos incluyen la apariencia fisica de un objeto o material en un entorno policial que

los usuarios pueden percibir y apreciar.

Estos elementos incluyen la higiene y el control de las instalaciones, la calidad del
equipo utilizado en la comisaria y comportamiento de policias, y los excelentes materiales

de comunicacion utilizados, como manuales educativos y materiales informativos.

Estos aspectos son muy importantes en una comisaria porque afectan la forma en
que los usuarios reciben un servicio excelente. Pueden juzgar la calidad de la atencién en
funcion de elementos especificos que perciben, mientras que ignorar estos aspectos puede
crear una percepcion negativa de la calidad, incluso si la atencion es efectivamente de buena

calidad (Solstad y Petterson, 2020).
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3.3. Marco conceptual
Calidad:

La calidad, dentro de una organizacion o entorno productivo, se entiende como la
capacidad de un servicio, producto, proceso o sistema para cumplir o superar las
expectativas de quienes lo usan o reciben. No es un estado fijo, sino un compromiso
constante con la eficiencia, la mejora continua y la satisfaccion del usuario. Hablar de
calidad implica hablar de coherencia entre lo que se promete y lo que se entrega, y de un
enfoque sistematico para perfeccionar cada detalle que forma parte de la experiencia del

cliente o usuario final.
Consistencia interna:

La consistencia interna es un indicador clave en la evaluacion de instrumentos de
medicién, como encuestas 0 cuestionarios. Su funcion es decirnos qué tan bien estan
funcionando los items o preguntas para medir una misma idea o concepto. Si todas las partes
del instrumento apuntan hacia lo mismo y muestran una relacion adecuada entre si, se puede
decir que el resultado es confiable. Una buena consistencia interna permite asegurar que los

datos recogidos sean coherentes y validos para el anlisis posterior.

Capacitacion:

La capacitacion es un proceso estratégico dentro de las organizaciones. No se trata
solo de ensefiar o transmitir informacién, sino de desarrollar habilidades, actitudes y
conocimientos que permitan a los trabajadores desempefiarse con mayor eficiencia. Es una
inversion pensada en el crecimiento tanto de la persona como del entorno laboral. Cuando

una empresa identifica sus necesidades y planifica la capacitacion correctamente, crea

mejores condiciones para alcanzar sus metas y fortalecer sus procesos.

Comisaria:
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Una comisaria es una institucion policial donde se centralizan diversas funciones
ligadas a la seguridad ciudadana. Es un espacio fisico organizado y administrado por un
comisario, encargado de supervisar las operaciones. Desde ahi, la policia ofrece servicios
como recepcion de denuncias, patrullaje, intervenciones y apoyo a la comunidad. Funciona
como un punto de contacto entre el ciudadano y la autoridad policial en temas de seguridad

y orden publico.
Competencia:

La competencia es la capacidad que tiene una persona para realizar una tarea o
actividad de forma eficaz. No solo involucra conocimientos tedricos o técnicos, sino también
habilidades précticas, actitudes, y formas de relacionarse con los demas. Ser competente en
algo implica poder aplicar lo aprendido en la vida cotidiana o profesional, obteniendo
resultados positivos. Es un concepto fundamental en el &mbito educativo y laboral, ya que

permite evaluar tanto el potencial como el desempefio real de una persona.
Instalacion:

La instalacion hace referencia tanto al proceso de poner algo en su lugar adecuado
como al resultado de ese proceso. Puede significar ubicar un objeto, establecer un sistema o
acondicionar un espacio para un fin especifico. También se refiere al conjunto de elementos
que conforman una estructura o edificio destinado a una actividad concreta, como una
fabrica, laboratorio, o centro educativo. En ambos casos, la instalacion representa una base

fisica y funcional necesaria para que una actividad se realice correctamente.
Instrumento:

Un instrumento es un medio disefiado para alcanzar un fin determinado. Puede ser
un objeto fisico, como una herramienta de trabajo, o simbdlico, como un cuestionario o

protocolo. Lo importante es su funcion: facilitar la accion, medir algo o apoyar un proceso.
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En el campo de la investigacion, por ejemplo, un instrumento es clave para recolectar datos
validos y confiables. En términos simples, el instrumento es aquello que usamos para lograr
lo que queremos.

Policia:

La policia es una institucion del Estado encargada de mantener el orden publico,
hacer cumplir la ley y proteger a la ciudadania. Su labor se fundamenta en la prevencion,
intervencion y control de situaciones que puedan alterar la paz social. Actda bajo la
autoridad del gobierno y tiene la responsabilidad de responder ante emergencias, investigar
delitos y brindar apoyo a quienes lo necesiten. La policia es, en esencia, una fuerza de

seguridad al servicio de la sociedad.
Tangible:

Lo tangible es aquello que se puede percibir a través de los sentidos, especialmente
mediante el contacto fisico. Se refiere a objetos o elementos que pueden verse, tocarse,
medirse 0 manipularse directamente. En el &mbito empresarial, lo tangible incluye los bienes
materiales, las instalaciones o cualquier recurso fisico que pueda ser evaluado de forma
concreta. La tangibilidad facilita la deteccion, el control y la valoracion de un elemento

dentro de una organizacidn o sistema.
Variabilidad:

La variabilidad representa los cambios o diferencias que pueden presentarse en un
proceso, producto o resultado. Puede deberse a factores internos como errores en la
ejecucion o externos como condiciones del entorno. Reconocer la variabilidad es clave para
mejorar la precision y estabilidad de cualquier sistema. Cuando se entiende donde y como
varia un proceso, se abre la puerta a la mejora continua, permitiendo reducir fallas y brindar

resultados mas consistentes.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipotesis general

Existe relacion significativamente entre la gestion administrativa y la calidad del

servicio en la Comisaria Policia Nacional del Per(i Puno 2024.
4.2. Hipotesis especifica

e Existe relacion significativamente entre la planificacion y la calidad del servicio en
la Comisaria Policia Nacional del Pert Puno 2024.

e Existe relacion significativamente entre la organizacion y la calidad del servicio en
la Comisaria Policia Nacional del Pert Puno 2024.

e Existe relacion significativamente entre la direccién y la calidad del servicio en la

Comisaria Policia Nacional del Perd Puno 2024.

e Existe relacion significativamente entre el control y la calidad del servicio en la

Comisaria Policia Nacional del Per(i Puno 2024.
4.3. Variables
V1. Gestién administrativa.

V2. Calidad del servicio.
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4.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

Planificacion

Organizacion
V1

Gestion
administrativa

(Salazar, 2023).

Direccion

Control

Asignar recursos
Obijetivos establecidos
Procedimientos
Ejecutar estrategias
Planificacion personal

Labores diarias

Responsabilidades
Recursos humanos
Comunicacion
Metas y politicas
Coordinacion

Canales de comunicacion

Objetivos trazados
Conflictos

Actividades planificadas
Liderazgo adecuado
Cumplimiento de metas

Toma de decisiones

Seguimiento eficaz
Reportes de periddicos
Proceso administrativo
Supervision
Instrumentos

Ejecutar acciones
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e Servicio oportuno
e Actividades
e Informes confiables
e Capacidad
Fiabilidad e Programas
e Capacitacion y especializacion
e Seguridad ciudadana
e Atencion a la ciudadania
e Intervenir a solicitud

e Necesidades y preocupaciones

e Valores
Capacidad de e Resolver consultas
respuesta e Solucionar problemas

e Atencion inmediata
e Recursos requeridos

. e Efectiva
V1. Calidad del . Trato debido
servicio e Enfoque oportuno
(Hemmonds, 2024). Seguridad e Inspira confianza

e Pilar esencial

e Brinda al usuario

¢ Confianza en el personal
¢ Informacion protegida

e Tarea asignada
e Muestra empatia
e Amable

Empatia i

e Respeto reciproco

e Interés sincero

e Evidencia respeto

¢ Recursos suficientes

e Tecnologia

e Servicio eficiente
Elementos e Infraestructura
tangibles e Satisfaccion global

e Establecer especificamente
e Déficit de elementos y personal
e Atencion al publico

Nota. Elaboracién propia.
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de la investigacion

La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo. Segun QuestiénPro (2023)
en un entorno de investigacion, la investigacion cuantitativa es una técnica popular para la
recopilacion de datos. La informacion que necesita saber sobre este tema se proporciona a

continuacion.
5.2.  Método aplicado a la investigacion

Para la actual indagacion se utilizé el método deductivo. Aspasia (2021) menciona
que el método deductivo es un procedimiento de investigacion que utiliza métodos de
razonamiento que van desde el razonamiento l6gico general hasta hechos especificos
basados en leyes o principios. En otras palabras, es un método l6gico para sacar conclusiones

a partir de un conjunto de principios.
5.3.  Tipo de investigacion

Este estudio analiza como la gestién administrativa se relaciona con la calidad del
servicio en la Comisaria Nacional de Policia del Perd, Puno 2024. Adopta un enfoque
aplicado. Nieto (2018) afirma que la investigacion aplicada debe explicar, mostrar y abordar
problemas del mundo real. Procede a través de una serie de procedimientos, presentando
posibles soluciones dadas por la ejecucion del comportamiento humano. De esta manera, la

mencién del trabajo de investigacion estara acompafiada de una perspectiva cuantitativa que
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defina los atractivos y relaciones entre las variables, la cual utilizara informacién numérica

y tablas de datos que confirmaran las hipétesis planteadas (Nicaragua, 2018).
5.4.  Nivel de investigacion

Se utilizé el nivel de investigacion correlacional segin QuestionPro (2024) la
investigacion a nivel correlacional analiza como se conectan dos cosas. El investigador mide
ambas y comprueba si se mueven juntas sin modificar nada. Ningun factor externo interfiere.

Basicamente, busca patrones entre dos variables.
5.5. Disefio de investigacion

El disefio aplicado es el no experimental y al no ser manipuladas estas variables se
presentard un estudio correlacional que revelara los conceptos y aclarara las situaciones que
se relacionan. de la misma manera, nos permitird que la observacion de estas dos
coincidencias inconsistentes, asi como el sustento transversal de que la recoleccion de datos
se da en un tiempo y espacio especifico, su objetivo es detallar variables y sus interrelaciones

en su momento (Hernandez et al. 2014) un diagrama que muestra disefios relacionados.

Esquema.

Dénde:

P: Poblacion

X: Gestion Administrativa
Y: Calidad del Servicio

r: Correlacién
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5.6. Poblacién y muestra
5.6.1. Poblacion

Son 530 policias trabajando en tareas administrativas en la Comisaria PNP de Puno,
Carrasco (2018) cita que una poblacién se refiere simplemente a cualquier grupo de personas

0 cosas que comparten algo en comun.
5.6.2. Muestra

El estudio analiz6 a noventa y siete policias de la Comisaria PNP de Puno. Todos
ellos realizan labores administrativas, como lo expresan Herndndez y Mendoza (2018) la

muestra es solo una parte del grupo completo, ya sean personas, empresas, pacientes u otros.
Se utilizé un muestreo probabilistico con poblacion finitas y cuya férmula es la
siguiente:

Z pgN
(N-DE'+Z%pg

n=

N: significa el tamafio total de la poblacién, que es de 530 policias.

P: es la proporcién de trabajadores administrativos con una caracteristica, aqui de

0,50.

Q: representa la proporcion de trabajadores administrativos sin la caracteristica,
también de 0,50.

Z: es 1,96, que coincide con el nivel de confianza del 95 % en una distribucion
normal.

E: es el error de muestreo establecido en 0,09.

~ (1.96) (0.50 (0.50 (530)
(530 —1X0.09) + (1.96)7(0.50)(0.50)
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5.7. Técnicas e instrumentos
5.7.1. Técnica
La técnica que se utilizo es la encuesta.
5.7.2. Instrumento
El instrumento que se utilizo es el cuestionario.
5.8. Confiabilidad y validez del instrumento
5.8.1. Confiabilidad
Se uso el Alfa de Cronbach comprobar la confiabilidad, como dice Pérez (2022).

Tabla 2

Estadistica de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,966 60

Nota. Elaborado mediante el SPSS V23.
Interpretacion:

El alfa de Cronbach es de 0,966 0 96,6 %. Esto demuestra que el cuestionario tiene

una alta consistencia interna. Es una puntuacion bastante solida.
5.8.2. Validez

La validacion fue por medio del juicio de un experto.
5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

Los investigadores realizaron el estudio "Gestion administrativa y calidad del
servicio en la Comisaria PNP de Puno 2024" entre el 1y el 20 de diciembre de 2024. Tras
recopilar la informacién en campo, utilizaron el sistema IBM SPSS para ordenar y dar

sentido a las cifras.
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5.10. Contrastacion de hipotesis
Planteamiento de hipotesis general:

Ho: Existe relacion significativamente entre la gestion administrativa y la calidad del

servicio en la Comisaria Policia Nacional del Pert Puno 2024, no es significativo.

Ha: Existe relacion significativamente entre la gestion administrativa y la calidad del

servicio en la Comisaria Policia Nacional del Pert Puno 2024, es significativo.
Nivel de alfa:
0.05 (5%)
Estadistica de prueba:

Tabla 3

Célculo de P valor de la hipotesis general

Exror T Significacion
Valor estandarizado . b gnrt
asint6tico® aproximada®  aproximada
Ordinal por Tau-b de 658 047 13,698 000
ordinal Kendall
N de casos validos 97

Nota. Elaboracion propia mediante el SPSS V23.
Decision:
La prueba Tau-b de Kendall arroja una puntuacién de 0,000, inferior a 0,05 alfa. Por

lo tanto, existe una relacion real entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en

la Comisaria de la Policia Nacional del Perdi en Puno en 2024.
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Planteamiento de hipotesis especifica 1:

Ho: Existe relacion significativamente entre la planificacion y la calidad del servicio

en la Comisaria Policia Nacional del Pert Puno 2024, no es significativo.

Ha: Existe relacion significativamente entre la planificacion y la calidad del servicio

en la Comisaria Policia Nacional del Perd Puno 2024, es significativo.
Nivel de alfa:
0.05 (5%).
Estadistica de prueba:

Tabla 4

Calculo de P valor de la hipotesis especifica 1

Error T Significacion
Valor estandarizado imada® gnit q
asintoticos | aProximada® - aproximada
Ordinal por Tau-b de 483 063 7,531 000
ordinal Kendall
N de casos validos 97

Nota. Elaboracion propia mediante el SPSS V23.

Decision:

La prueba Tau-b de Kendall arrojé un resultado de 0,000, que es menor que 0,05.
Esto significa que la planificacion y la calidad del servicio en la Comisaria Nacional de

Policia del Peru, Puno 2024, realmente estan conectadas de forma significativa. Asi que si,

es significativa.
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Planteamiento de hipotesis especifica 2:

Ho: Existe relacion significativamente entre la organizacion y la calidad del servicio

en la Comisaria Policia Nacional del Pert Puno 2024, no es significativo.

Ha: Existe relacion significativamente entre la organizacion y la calidad del servicio

en la Comisaria Policia Nacional del Perd Puno 2024, es significativo.
Nivel de alfa:
0.05 (5%).
Estadistica de prueba:

Tabla s

Calculo de P valor de la hipotesis especifica 2

Error T Significacion
Valor estandarizado . b gniti
ASiNt6tico® aproximada®  aproximada
Ordinal por Tau-b de 560 055 10,035 000
ordinal Kendall
N de casos validos 97

Nota. Elaboracion propia mediante el SPSS V23.

Decision:

La prueba Tau-b de Kendall arroj6 un resultado de 0.000 con un alfa de 0.05. Por lo
tanto, existe una clara conexion entre la organizacion y la calidad del servicio en la

Comisaria Nacional de Policia Puno 2024 del Pert (y si, es real).
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Planteamiento de hipotesis especifica 3:

Ho: Existe relacion significativamente entre la direccion y la calidad del servicio en

la Comisaria Policia Nacional del Pert Puno 2024, no es significativo.

Ha: Existe relacion significativamente entre la direccion y la calidad del servicio en

la Comisaria Policia Nacional del Pert Puno 2024, es significativo.
Nivel de alfa:
0.05 (5%).
Estadistica de prueba:

Tabla 6

Calculo de P valor de la hipotesis especifica 3

Error T Significacion
Valor estandarizado . b gnifi
ASiNt6tico® aproximada aproximada
Ordinal por Tau-b de 634 046 13,530 000
ordinal Kendall
N de casos validos 97

Nota. Elaboracion propia mediante el SPSS V23.

Decision:

La prueba Tau-b de Kendall arrojé un valor de 0,000. Esto esta por debajo del nivel
alfa de 0,05. Esto demuestra una relacion real entre la gestion y la calidad del servicio en la
Comisaria de la Policia Nacional del Pert en Puno para 2024. Por lo tanto, la conexién es

importante.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Planteamiento de hipotesis especifica 4:

Ho: Existe relacion significativamente entre el control y la calidad del servicio en la

Comisaria Policia Nacional del Perdl Puno 2024, no es significativo.

Ha: Existe relacion significativamente entre el control y la calidad del servicio en la

Comisaria Policia Nacional del Perd Puno 2024, es significativo.
Nivel de alfa:
0.05 (5%).
Estadistica de prueba:

Tabla 7

Calculo de P valor de la hipotesis especifica 4

Error T Significacin
Valor estandarizado . b gnifi
. ... . aproximada® aproximada
asintotico
Ordinal por Tau-b de 614 046 12,938 000
ordinal Kendall
N de casos validos 97

Nota. Elaboracion propia mediante el SPSS V23.

Decision:

La prueba de hipotesis Tau-b de Kendall arrojo un resultado de 0,000, que se
encuentra por debajo de un alfa de 0,05. Esto significa que existe una clara relacion entre el
control y la calidad del servicio en la Comisaria Nacional de Policia del Pert, Puno 2024.

Por lo tanto, si, es significativo.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados

Tabla 8

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ¢l Sig.  Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,065 97 200 ,982 97 ,208
Calidad del Servicio ,095 97 ,031 975 97 ,056

Nota. Esta tabla permitio establecer el patrén de normalidad de datos de las variables.
Interpretacion:

Si tiene menos de 50 puntos de datos, utilice la prueba de Shapiro-Wilk. Para
conjuntos de datos con un valor superior a 70, utilice la prueba de Kolmogorov-Smirnov.
Compruebe si el valor p es superior a 0,005 (que equivale al 5%). De ser asi, puede

determinar que los datos no son normales.
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Niveles de correlacién:

Karl Pearson explico la forma de clasificar el coeficiente de correlacion, como
menciona Stevenson (2005); este también cita a Hernandez et al. (2014, p. 305) asi es como

lo describen:

Niveles de correlacion:

-1,00 Correlacion negativa perfecta
-0,90 Correlacion negativa muy fuerte
-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,50 Correlacion negativa media
-0,25 Correlacion negativa débil
-0,10 Correlacion negativa muy débil
-0,00 No existe correlacion
+0,10 Correlacion positiva muy débil
+0,25 Correlacion positiva debil
+0,50 Correlacion positiva media
+0,75 Correlacion positiva considerable
+0.,90 Correlacion positiva muy fuerte
+1,00 Correlacion positiva perfecta

Nota. Esa tabla pertenece a Hernandez et al. (2014).
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Tabla 9

Correlacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio

., Calidad
Gestion
s . del
administrativa T
servicio
Coeficiente
de 1,000 822"
correlacion
Rho de Gestion administrativa ]
Spearman Sig. 000
(bilateral) '
N 97 97

Nota. Esta tabla demuestra unos niveles de correlacion positivos.

Figura 1

Diagrama de distribucion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
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Nota. Los resultados de este diagrama provienen de la tabla 10.
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Interpretacion:

La tabla 9 y la figura 1 muestran una fuerte relacion positiva entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la Comisaria Nacional del Perti Puno 2024. El
andlisis de Rho Spearman encontré una correlacion de 0.822 (82.2%) como lo sefiala

Hernandez et al. (2014, p. 305).

Tabla 10

Correlacion entre la calidad de servicio y la planificacion

Calidad del e
. Planificacion
servicio
Coeficiente
de 1,000 622"
correlacion
Rho de Calidad del servicio .
Spearman Sig. 000
(bilateral) '
N 97 97

Nota. Esta tabla demuestra unos niveles de correlacion positivos.
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Figura 2

Diagrama de dispersion entre la calidad de servicio y la planificacion
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Nota. Los resultados de este diagrama provienen de la tabla 10.

Interpretacion:

Tanto la tabla 10 como la figura 2 indican una relacion positiva, tal como lo indicaron
Hernandez et al. (2014, p. 305) segun la prueba Rho de Spearman, parece haber una relacién
de alrededor del 62,2 % entre la planificacion y la calidad del servicio en la Comisaria de
Policia Nacional Puno 2024 del Peru. En resumen, una buena planificacion parece ir de la

mano con un mejor servicio alli.
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Tabla 11

Correlacion entre la calidad de servicio y la organizacion

Calidad del .,
. Organizacion
servicio
Coeficiente
de 1,000 728"
correlacion
Rho de Calidad del servicio ]
Spearman Sig. 000
(bilateral) '
N 97 97

Nota. Esta tabla demuestra unos niveles de correlacion positivos.

Figura 3

Diagrama de distribucion entre la calidad del servicio y la organizacion
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Nota. Los resultados de este diagrama provienen de la tabla 11.
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Interpretacion:

Tanto la tabla 11 como la figura 3 Hernandez et al. (2014, p. 305) analizaron el
funcionamiento de la Comisaria Nacional de Policia de Puno, Pery, y la calidad de sus
servicios en 2024. Esta cifra es lo que llamamos indice Rho de Spearman. Si no te gustan
las palabras complejas, imaginate como un sistema de puntuacion que muestra si dos cosas

estan relacionadas o no.

Tabla 12

Correlacion entre la calidad de servicio y la direccion

Calidad del . .,
o Direccion
servicio
Coeficiente
de 1,000 792"
correlacion
Rho de Calidad del servicio .
Spearman Sig. 000
(bilateral) '
N 97 97

Nota. Esta tabla demuestra unos niveles de correlacion positivos.
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Figura 4

Diagrama de distribucion entre la calidad del servicio y la direccién
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Nota. Los resultados de este diagrama provienen de la tabla 12.
Interpretacion:

Latabla 12 y la figura 4 respaldan lo que Hernandez et al. (2014, p. 305) denominan
una fuerte conexion positiva. El resultado de Rho Spearman muestra una relacion de 0,792
(79,2 %) entre la gestion y la calidad del servicio al publico de la Comisaria Nacional Puno

2024.

Tabla 13

Correlacion entre la calidad de servicio y el control

Calidad del

servicio Control
Coeficiente
de 1,000 ,780™"
Rho d correlacioén
ode . ..
Spearman Calidad del servicio Sig. 000
(bilateral) ’
N 97 97

Nota. Esta tabla demuestra unos niveles de correlacion positivos.
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Figura 5

Diagrama de distribucion entre la calidad del servicio y el control
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Nota. Los resultados de este diagrama provienen de la tabla 12.

Interpretacion:

Tanto la tabla 13 como la figura 5 muestran un fuerte vinculo positivo de 0,780 0 78
por ciento, entre el control y la calidad del servicio en la Comisaria Nacional de Policia del
Pert Puno 2024. Esto coincide con lo que encontraron Herndndez et al. (2014, p. 305)

utilizando las estadisticas de Rho Spearman.
6.2.  Discusion de resultados

El presente trabajo de investigacion titulado: “Gestion administrativa y la calidad del
servicio en la Comisaria Policia Nacional del Peri Puno 2024”, la fiabilidad de la
herramienta que usaron se comprob6 con un método estadistico llamado Alfa de Cronbach
(como Vara Horna en 2010) realiz6 una prueba de verificacion con un programa genial para
ciencias sociales Ilamado SPSS significa que las comprobaciones la gestion y la calidad de

su servicio pasaron la prueba con creces.
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Durante esta investigacion, surgieron algunos obstaculos, al principio, un agente de
policia de la Comisaria Nacional del Pert en Puno no tuvo tiempo suficiente para ayudar a
recopilar los datos, ya que se encontraban cumpliendo funciones en distintas comisiones de
servicio. Esta limitacion temporal representd un obstaculo importante; sin embargo, fue
superado mediante una adecuada planificacion y control, lo que permitio que la

investigacion se llevara a cabo con normalidad.

Al analizar el antecedente a nivel internacional correspondiente a la tesis titulada
“Gestion Administrativa y Calidad de Servicio de Acuerdo a la Normativa Legal” (febrero,
pp. 1077-1088, Guayaquil, Ecuador) se concluye que la administracién dispone de un
conjunto de herramientas que fortalecen su desempefio en diversos ambitos econdémicos.
Estas herramientas permiten articular una red de procesos orientados al logro de los
objetivos establecidos por entidades puablicas, privadas o estatales. La gestion
administrativa, segun el estudio, se sustenta en las necesidades del sector educativo,
empresarial y gubernamental, asi como en las debilidades estructurales identificadas en estos
sectores. Esta perspectiva facilita la evaluacion del control de la gestion institucional y la
implementaciéon de nuevas estrategias para optimizar los recursos fisicos, financieros y

humanos.

La gestidn se centra en las personas, a veces en los recursos y a veces en los procesos,
o incluso en todos estos elementos. La eficacia de la gestion durante el fin de semana suele
decidir el futuro de la organizacion. Creo que un buen liderazgo juega un papel importante

en la buena gestion.

En el antecedente internacional correspondiente al articulo titulado “How Middle
Managers Shape Employee Morale in the South African Police Service”, los investigadores
analizan el rol del aprendizaje social en el liderazgo y presentan estudios de caso empiricos

que evidencian tanto los efectos positivos como las consecuencias no deseadas del
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desempefio de los mandos intermedios. El estudio concluye que dichos lideres,
pertenecientes al Servicio de Policia de Sudafrica (SAPS), en muchos casos no cumplen
eficazmente su funcién como modelos a seguir. Se observa que no comunican de manera
clara una vision institucional, no cuestionan los sistemas organizacionales en busca de
mejora, ni brindan orientacion ni liderazgo efectivo a sus subordinados, en la cual se
reconoce que el liderazgo es un componente fundamental de la gestion administrativa. En
este estudio, el liderazgo se considera una herramienta estratégica que contribuye
directamente, fortaleciendo el cumplimiento de objetivos institucionales mediante la

comunicacion efectiva, la influencia positiva y la orientacion al logro colectivo.

Al observar lo que sucede en otros dambitos relacionados con la tesis “La gestion
administrativa y su impacto en la calidad del servicio de la Cooperativa de Transporte Mar
Azul, Parroquia Anconcito, Canton Salinas y Provincia Santa Elena, 2017, resulta que la
forma como se gestionan las cosas simplemente no esté a la altura y no se corresponde con
la percepcion de calidad de los usuarios. Entre las principales deficiencias sefialadas se
encuentran fallas en la entrega del servicio, problemas de seguridad, largos tiempos de

espera y una atencién deficiente al cliente.

Estos resultados revelan una historia diferente a la de esta investigacion. En una
comisaria de la Policia Nacional del Pert en Puno, una gestion administrativa eficaz y un
mejor servicio. Cuando se gestiona bien, las personas reciben mejor atencion, todo funciona

con mayor fluidez y se sienten mejor con el servicio que reciben.

En el antecedente de nivel nacional correspondiente a la tesis titulada “Calidad de
servicio de atencion al publico en una entidad policial”, realizada en Lima, Pert, se concluye
que, al evaluar la calidad de los servicios publicos ofrecidos por las autoridades policiales,
la literatura académica destaca diversas competencias y valores que deben caracterizar a los

agentes policiales. Entre ellos se incluyen el compromiso, la capacidad de resolver
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conflictos, las habilidades de afrontamiento y la competencia comunicativa, incluso en
contextos internacionales. Asimismo, los resultados subrayan el impacto positivo de ofrecer
servicios de calidad a las victimas de delitos, promoviendo procesos de denuncia mas

seguros y efectivos.

Este antecedente estos hallazgos coinciden con esta investigacién. ambos muestran
que la forma en que la policia gestiona el papeleo y los asuntos cotidianos influye en la
calidad del servicio que brinda. cuando los gerentes gestionan bien las cosas y tienen en
cuenta a los usuarios, la atencion en la comisaria de la policia nacional del Per( en puno

mejora notablemente.

Al analizar el pais y centrarnos en la tesis "Gestién Administrativa y su Influencia
en la Calidad del Servicio en la Comisaria Nacional de Pomalca en Chiclayo, Per(", los
resultados son notables. La gestion interna de la Comisaria Distrital de Pomalca se relaciona
directamente con el nivel de servicio que recibieron los empleados en 2021. Las cifras, en
cierto modo, lo demuestran. El nivel de importancia se sitda en 0,002 (muy por debajo del

5 % habitual) y el coeficiente de correlacion alcanza 0,533.

Estos resultados coinciden con los hallazgos de esta investigacion. Ambos muestran
gue una buena gestion administrativa, que abarca aspectos como los procesos, los recursos
y el liderazgo, influye directamente en la percepcion del servicio y en el buen
funcionamiento de la Comisaria PNP de Puno para el pablico. Cuando la gestion es solida,

el servicio policial mejora y la gente lo nota.

En un estudio nacional de antecedentes relacionado con la tesis "Gestion
Administrativa y Calidad del Servicio del Personal Policial en la Comisaria Rural de Reque",
realizado en Chiclayo, Per0, los investigadores encontraron algunas deficiencias en la
gestion del Departamento de Policia de Reque. Sin embargo, una prueba Rho de Spearman

reveld otra situacion. El resultado fue de 0,815, un valor bastante alto. Por lo tanto, parece
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existir una fuerte relacion entre la gestion interna y el trato a los empleados. Estas cifras no
fueron producto de la casualidad. El nivel de significancia se situ6 en 0,000, un nivel

practicamente inamovible.

Esto coincide con los hallazgos de esta investigacion. Una buena gestion
administrativa realmente mejora la calidad del servicio en una comisaria de Puno. Ambos
estudios lo demuestran con bastante claridad. El funcionamiento del servicio y la percepcion
que la gente tiene de él dependen en gran medida de su gestion. Es fundamental que un lider
se centre en los detalles y mantenga una buena comunicacion con el publico. Creo que eso

contribuye a generar confianza.

En el antecedente de nivel nacional, correspondiente a la tesis titulada "Gestion
Policial de la Delincuencia y su Relacion con la Calidad del Servicio en la Division de
Investigacion Criminal de la Policia Nacional del Per(, Region Callao, 2017-2018" exploro
Lima y descubrié algo importante. La calidad del servicio es fundamental, ya que las
personas a menudo no reciben ayuda inmediata cuando la necesitan. La investigacion
también sefiala que la gestion policial no solo cubre un delito. También implica numerosas

tareas administrativas que deben funcionar correctamente.

Estos resultados coinciden con lo que encontramos en el estudio. Existe una fuerte
relacién entre la gestion del lugar y la calidad del servicio en la Comisaria PNP Puno 2024.
Ambos estudios apuntan en la misma direccion. Una buena gestion (tanto en el terreno como
entre bastidores) es fundamental para brindar a la gente el servicio policial que espera y

necesita.

La revision de antecedentes locales para la tesis "Gestion Administrativa y Calidad
de los Servicios Educativos desde la Percepcion de los Padres de Familia en una Institucion
Educativa Publica, UGEL Azéangaro, Puno, 2023" reveld algo claro. EI modelo de regresion

logistica regular funciond bien y arrojo resultados sélidos. Por lo tanto, la gestion escolar
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influye en el tipo de educacion que reciben los nifios. Las puntuaciones del pseudo R2 de
Cox, Snell y Nagelkerke respaldan esta afirmacion para alcanzar la maxima calidad en los
servicios ofrecidos. Es evidente que la calidad de la educacion esta vinculada al estilo de
gestidn escolar. La opinidn de los padres sobre los servicios educativos es fundamental para
comprender la satisfaccion general y las areas de mejora. Le expliqué como los datos de los
padres pueden ayudar en la formulacion de politicas y la mejora de la calidad. Los resultados
fueron positivos y mostraron una fuerte conexién entre el enfoque de gestién y la calidad
del servicio. Esta tesis es valiosa para futuras investigaciones y su aplicacion en contextos

educativos similares.

Esto coincide con lo que encontrd el estudio. Los resultados mostraron una fuerte
conexion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la Comisaria PNP de
Puno, con un Rho de Spearman de 0,822 (82,2%). Ambos estudios coinciden béasicamente.
Yasea en escuelas o en la policia, cuando la gestion administrativa funciona correctamente,

los usuarios perciben un mejor servicio.

En el antecedente de nivel local, correspondiente tesis titulada “Gestion
administrativa y calidad de servicio en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Puno - 2022”, se concluye que existe una relacion muy estrecha
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio. Segun los resultados obtenidos
mediante la prueba estadistica de Rho de Spearman (r = 0.837), se evidencia una correlacion
positiva considerable entre ambas variables. Esto indica que los usuarios tienen un
conocimiento claro de los servicios ofrecidos por la GAT, y que factores como la
organizacion y el control son aspectos clave que inciden directamente en la calidad percibida

del servicio.

Esto coincide con lo que también encontro esta investigacion. Ambos muestran una

fuerte relacion entre la buena gestion del lugar y la calidad del servicio en la Comisaria PNP
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de Puno. Una buena planificacion, cierta organizacion y un control real (no solo en teoria)
realmente mejoran la percepcion del servicio y su eficacia para todos. Creo que esto es

importante para ellos.

Al analizar los antecedentes locales de la tesis "Gestion administrativa y desempefio
en el area logistica de X-MACREPOL Puno, periodo 2020", realizada en Puno, Perd, se
observa una clara relacién entre la gestion y el desempefio del area logistica. La prueba Rho
de Spearman (r = 0,728) lo confirma. Cuando la gestion mejora, el desempefio logistico
también mejora en X-MACREPOL Puno. Este impulso repercute en el funcionamiento de

toda la institucion.

Estos resultados concuerdan con lo hallado en este estudio. Existe una fuerte relacion
positiva entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en una Comisaria de la PNP
de Puno, con un coeficiente de Spearman de 0,822 (82,2%). Ambos estudios lo demuestran
claramente: una buena administracion con procesos solidos mejora el rendimiento
institucional y eleva la calidad del servicio que reciben los empleados. Creo que esto

demuestra la importancia de la gestion.

La investigacion de antecedentes locales para la tesis "Gobierno Electronico y
Gestion Administrativa en la Universidad Nacional del Altiplano de Puno, 2022" concluye
con esto. Existe una fuerte conexion entre la gestion de los servicios de la universidad y su
gestién en general. La investigacion destaca que cuando la gestién administrativa funciona
bieny el personal cuenta con el apoyo adecuado, todo el centro funciona mejor. Las personas
necesitan oportunidades para progresar en sus trabajos. La colaboracion en diferentes areas
también es importante. Ambas contribuyen al buen funcionamiento de la universidad. La
colaboracion también es importante. A veces, los problemas surgen por falta de

coordinacion. Y este estudio demuestra que superarlos conduce a mejores resultados.
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Estos resultados coinciden con los hallazgos de otro estudio. Dicho estudio mostrd
una fuerte relacion entre la gestién administrativa y la calidad del servicio en la Comisaria
PNP de Puno. La puntuacion Rho de Spearman fue de 0,822 (82,2%). Ambos estudios
destacan la importancia de la gestion estratégica, especialmente cuando se centra en las

personas y en la mejora continua.
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CONCLUSIONES

PRIMERA : El estudio tuvo como objetivo determinar la relacién entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en una Comisaria de la Policia
Nacional del Pert en 2024. Se encontré una correlacion muy solida. La
prueba rho de Spearman arrojo una correlacion de 0,822 (82,2 %). El valor
p fue de 0,000, muy por debajo de 0,05. La prueba tau-b de Kendall
confirmo este resultado. En resumen, la gestion administrativa y la calidad

del servicio en la Comisaria de la Policia Nacional del Pert, Puno 2024.

SEGUNDA : EIl objetivo especifico 1 explord la relacion entre la planificacion y la
calidad del servicio en la Comisaria Nacional de Policia de Puno 2024. Se
obtuvo una correlacion de 0,622 (62,2 %) la prueba Rho de Spearman
arrojo un valor p de 0,000, inferior a un alfa de 0,05. El analisis Tau-b de
Kendall también indica una relacion positiva moderada entre la
planificacién y la calidad del servicio de la Comisaria Nacional de Policia

de Puno 2024. Bastante interesante, en realidad.

TERCERA : Segun el objetivo especifico 2, la relacion entre la organizacién y la calidad
del servicio en la Comisaria Nacional de Policia de Puno 2024 es de 0,782
(78,2%). La Rho de Spearman muestra esto con un valor p de 0,000 (muy
por debajo de un alfa de 0,05). La tau-b de Kendall también lo confirma.
Por lo tanto, existe una fuerte relacion positiva entre el funcionamiento de
la Comisaria Nacional de Policia de Puno y la calidad de su servicio en el

afo 2024.
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CUARTA  : Parael objetivo especifico 3, determinar como la gestion se vincula con la
calidad del servicio en la Comisaria Nacional de Policia del Perd, Puno
2024, el resultado fue de 0,792 (79,2%). La prueba Rho Spearman mostro
este valor fue de 0,000, inferior al alfa de 0,05. La prueba Tau-b de Kendall
mostré un fuerte vinculo positivo entre la gestion y la calidad del servicio

en la Comisaria Nacional de Policia del Pert en Puno en 2024.

QUINTA : Segun el objetivo especifico 4, se encontrd una relacion muy solida entre
el control y la calidad del servicio en la Comisaria Nacional de Policia de
Puno, Peru, 2024. El resultado fue de 0,780 (78%). Al analizar la Rho
Spearman y con un valor p de 0,000 (que esta por debajo del alfa de 0,05
y utilizando la Tau-b de Kendall, se observa claramente una sélida relacion

positiva entre el control y la calidad del servicio en esta comisaria en 2024.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA : Serecomienda que al jefe de la region policial de la comisaria policial de
Puno implemente una estrategia de fortalecimiento interno en materia de
gestion administrativa, reconociendo que esta area constituye la estructura
base sobre la cual se sostiene cualquier servicio publico, mas ain cuando
se trata de instituciones de seguridad ciudadana. Al evidenciarse una
correlacion altamente significativa entre la gestion interna y la calidad del
servicio brindado al ciudadano, resulta fundamental invertir tiempo y

recursos en mejorar los procedimientos administrativos.

SEGUNDA : Serecomienda a los comisarios potenciar los mecanismos de planificacion
institucional, dado que la investigacion demuestra que esta dimension
guarda una relacién moderada pero significativa con la calidad del servicio.
Sin una planificacién clara y sistematica, el trabajo operativo tiende a
volverse improvisado, generando retrasos, errores y desgaste del recurso
humano. Se sugiere establecer cronogramas semanales o0 mensuales
estructurados, donde las responsabilidades estén definidas de forma

explicita y accesible para todos los miembros del equipo.

TERCERA : Serecomienda al jefe de la comisaria policial de Puno revisar de manera
integral la distribucion de funciones internas para optimizar la
organizacion del recurso humano, especialmente en un entorno como el
policial, donde las demandas externas crecen con rapidez y la capacidad
operativa puede verse limitada. La investigacion revela que una
organizacion adecuada promueve mejoras claras en la calidad del servicio,

razon por la cual se sugiere disefiar un mapa funcional interno que
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identifique las tareas criticas y redistribuya el personal segin niveles de

carga y especializacion.

CUARTA  : Se recomienda a la institucion policial fortalecer el liderazgo mediante
practicas de direccion mas participativas, horizontales y humanas. La
evidencia estadistica muestra que la direccion tiene una incidencia fuerte
en la calidad del servicio, por lo que la relacion entre jefatura y personal
debe trascender lo meramente jerarquico y orientarse hacia un liderazgo
que escuche, acomparie y retroalimente. Un lider visible y cercano al
trabajo cotidiano puede identificar con mayor precision las limitaciones
reales de su equipo, asi como promover mejoras continuas en la toma de

decisiones.

QUINTA : Se recomienda implementar sistemas formales de control interno que
operen no solo desde la supervision jerarquica, sino también desde la
participacion activa del mismo personal evaluado. El estudio concluye que
el control influye de manera directa en la calidad del servicio, lo que
implica que no basta con supervisar tareas, sino con generar mecanismos
de retroalimentacion constante que identifiquen errores antes de que se
vuelvan conductas normalizadas. Este control debe asumirse como una

oportunidad de mejora y no como una sancion automatica.
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TITULO: GESTION ADMINISTRATIVAY LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA COMISARIA POLICIA NACIONAL

DEL PERU PUNO 2024.

entre la planificacion y
la calidad del servicio
en la Comisaria Policia
Nacional del Pert
Puno 2024?

e PE.2:;Cudlesla
relacién que existe
entre la organizacion y
la calidad del servicio
en la Comisaria Policia
Nacional del Pert
Puno 2024?

e PE.3:(Cuélesla
relacién que existe
entre la direccion y la
calidad del servicio en
la Comisaria Policia
Nacional del Pert
Puno 2024?

PE. 4: ¢(Cual es la relacion

que existe entre el control y

la calidad del servicio en la

Comisaria Policia Nacional

del Pert Puno 2024?

e O.E. 1: Identificar la
relacién que existe
entre la planificacion y
la calidad del servicio
en la Comisaria Policia
Nacional del Pert
Puno 2024.

e O.E. 2: Identificar la
relacién que existe
entre Is organizacion y
Is calidad del servicio
en la Comisaria Policia
Nacional del Pert
Puno 2024.

e O.E. 3: Identificar la
relacién que existe
entre la direccion y la
calidad del servicio en
la Comisaria Policia
Nacional del Pert
Puno 2024.

O.E. 4: Identificar la

relacion que existe entre el

control y la calidad del
servicio en la Comisaria

Policia Nacional del Per(

Puno 2024.

significativamente entre
la planificacion y la
calidad del servicio en la
Comisaria Policia
Nacional del Perd Puno
2024.

HG 2: Existe relacién
significativamente entre
la organizacion y la
calidad de servicio en la
Comisaria Policia
Nacional del Perd Puno
2024.

HG 3: Existe relacién
significativamente entre
la direccion y la calidad
del servicio en la
Comisaria Policia
Nacional del Perd Puno
2024.

HG 4: Existe relacién
significativamente entre
el control y la calidad del
servicio en la Comisaria
Policia Nacional del Per(
Puno 2024.

1.3. Direccion

1.4. Control

1.2.5.
1.2.6.

1.3.1.
1.3.2.
1.3.3.
1.3.4.
1.3.5.
1.3.6.

1.4.1.
142

1.4.4.
1.45.
1.4.6

Coordinacion
Canales de comunicacion

Objetivos trazados
Conflictos

Actividades planificadas
Liderazgo adecuado
Cumplimiento de metas
Toma de decisiones

Seguimiento eficaz

. Reportes periédicos
. Proceso administrativo

Supervision
Instrumentos

. Ejecuta acciones

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
ENFOQUE DE LA
GENERAL GENERAL GENERAL 1.1.1. Asignar recursos INVESTIGACION
e ;Qué relacion existe e Analizar la relacion e Existe relacion 1.1.2. Objetivos establecidos Cuantitativo.
entre la gestion que existe entre la significativamente entre 1.1. Planificacién 1.1.3. Procedimientos
administrativa y la gestion administrativa la gestion administrativa 1.1.4. Ejecutar estrategias METODO(S) APLICADO A
calidad del servicio en y la calidad del y la calidad del servicio 1.1.5. Planificacion personal LA INVESTIGACION
la Comisaria Policia servicio en la en la Comisaria Policia 1.1.6. Labores diarias Método Deductivo.
Nacional del Pert Comisarfa Policia Nacional del Perd Puno
Puno 2024? Nacional del Pert 2024. TIPO DE
Puno 2024. 1.2.1. Responsabilidades INVESTIGACION
ESPECIFICO 1.2.2. Recursos humanos Aplicada
e PE.1::Cuélesla V.1 1.2. Organizacion 1.2.3. Adecuada comunicacion
relacién que existe ESPECIFICO e HG 1: Existe relacion Gestion administrativa 1.2.4. Metas, estrategias y politicas NIVEL DE

INVESTIGACION
Correlacional

DISENO DE
INVESTIGACION
No experimental

POBLACION
La poblacion estara
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Instrumento

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA

CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado policia marque con una X la respuesta que viera por conveniente sobre la
Gestion administrativa y la calidad del servicio en la Comisaria Policia Nacional del Peru

Puno 2024, sus respuestas seran andnimas:
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GESTION ADMINISTRATIVA
PLANIFICACION

¢Consideras que se identifican adecuadamente las
1 | necesidades especificas de la Comisaria de Puno antes
de planificar las actividades y asignar recursos?

¢Consideras que los objetivos establecidos paralas
actividades de la Comisaria de Puno son claros?

3 ¢Consideras que en la Comisaria de Puno utilizan los
procedimientos establecidos?

¢Las actividades e intervenciones son planificadas, pero
4 | pocas veces se analizan las problematicas, con la
finalidad de ejecutar estrategias para dar solucion?

¢Usted cree que la planificacion personal es
5 | importante para los planes estratégicos de la Comisaria
de Puno?

¢En la Comisaria de Puno siempre se planifican las
labores diarias para brindar un buen servicio?

ORGANIZACION

¢Consideras que las responsabilidades en las
7 | actividades planificadas estan debidamente asignadas al
personal de la Comisaria de Puno?
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¢ Consideras que los recursos humanos y materiales son
asignados de manera eficiente para cumplir con las
actividades planificadas en la Comisaria de Puno?

¢Consideras que existe una fluidez y adecuada
comunicacion entre las diversas areas de la Comisaria
de Puno para el cumplimiento de las actividades
planificadas?

10

¢Considera Ud. que las actividades de organizacion de
la Policia Nacional del Per( se identifican las metas,
estrategias y politicas de procedimientos?

11

¢En la Comisaria de Puno hay una buena organizacion
y coordinacion entre sus colegas?

12

¢En la Comisaria de Puno cuenta con canales de
comunicacion con sus jefes y colegas?

DIRECCION

13

¢Consideras que las decisiones tomadas en la
Comisaria de Puno son efectivas para cumplir con los
objetivos establecidos?

14

¢Consideras que los conflictos en la Comisaria de Puno|
se resuelven de manera oportuna?

15

¢Consideras que el personal de la Comisaria de Puno
participa activamente en las actividades planificadas?

16

¢Las acciones realizadas cuentan con un liderazgo
adecuado?

17

¢La direccion de la institucion policial conlleva al
cumplimiento de las metas?

18

¢Se usa mecanismos para una adecuada toma de
decisiones?

CONTROL

19

¢Consideras que las actividades realizadas en la
Comisaria de Puno estan debidamente registradas para
un seguimiento eficaz?

20

¢Consideras que se generan reportes periédicos sobre el
progreso de las actividades en la Comisaria de Puno
para evaluar su avance?

21

¢ Las fases del proceso administrativo que son
fundamentales para fomentar el desempefio
conveniente del personal policial se utiliza en el
control?

22

¢La institucion realiza acciones de supervision?

23

¢La Comisaria de Puno utiliza instrumentos de control?

24

¢La institucion policial ejecuta acciones de control?
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CALIDADDESERVICIO

FIABILIDAD

25

¢Consideras que la Comisaria de Puno esta capacitada y
equipada para brindar un servicio adecuado y oportuno
a los ciudadanos que lo requieren?

26

¢ Consideras que la Comisaria de Puno cumple con los
plazos establecidos para realizarlas actividades y
responder a las necesidades de los ciudadanos?

27

¢Consideras que los informes y reportes generados en la
Comisaria de Puno son confiables y reflejan con
precision la situacion?

28

¢De tal manera que se entiende la fiabilidad como la
capacidad de la PNP?

29

¢ Se ejecutan una variedad de programas destinados a la
capacitacion, especializacion y actualizacién del
personal policial?

30

¢La Comisaria de Puno cumple con brindar el servicio
de sequridad ciudadana?

31

¢Las acciones programadas consideran la atencién a la
ciudadania?

32

¢Los policias de la Comisaria de Puno acuden ante las
solicitudes de la ciudadania?

CALIDAD DE RESPUESTA

33

¢ Consideras que la Comisaria de Puno tiene una

comprension adecuada de las necesidades y

preocupaciones de los ciudadanos a quienes se les brinda
servicio?

34

¢Consideras que los usuarios valoran positivamente |g
atencion y el servicio brindado por la Comisaria de
Puno?

35

¢Aplicando esta dimension al servicio que brinda la
PNP en las comisarias, sera entendida como el tiempo
empleado en la atencién, la informacién brindada
durante el proceso y la disposicion de resolver consultas
durante la atencion de denuncias?

36

¢La Comisaria de Puno cuenta con los recursos para
solucionar problemas?

37

¢El ciudadano es atendido por la Comisaria de Puno de
manera inmediata?

38

¢;La Comisaria de Puno cuenta con los recursos

necesarios?

SEGURIDAD
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39

¢Consideras que el personal de la Comisaria de Pung
tiene el conocimiento necesario para realizar sus
funciones de manera efectiva y brindar un buen servicig
a los ciudadanos?

40

¢Consideras que en la Comisaria de Puno se brinda un
trato respetuoso y adecuado a todos los empleados
contribuyendo a un buen ambiente laboral?

41

¢Consideras que la Comisaria de Puno tiene un enfoque
oportuno para abordar las necesidades y problemas de
los ciudadanos?

42

¢La habilidad de la Comisaria de Puno, inspiral
confianza en los usuarios en relacion con el servicio que
van a recibir?

43

¢La seguridad es un pilar esencial para brindar una
atencion rapida y eficaz a las exigencias de la
poblacion?

44

(En el contexto de las comisarias de la PNP, esta
dimension se entenderd como la seguridad que la
institucion brinda al usuario durante el proceso de
denuncia?

45

¢Los ciudadanos muestran confianza en el personal
policial que labora en la Comisaria de Puno?

46

¢La Comisaria de Puno mantiene en privado la

informacion?

EMPATIA

47

¢Consideras que el personal de la Comisaria de Puno
tiene la capacidad de comprometerse con las
responsabilidades y tareas asignadas?

48

¢ Consideras que la Comisaria de Puno muestra empatia
hacia los ciudadanos cuando reciben atencion?

49

¢La Comisaria de Puno trata con amabilidad a los
ciudadanos?

50

¢Los ciudadanos respetan y tratan con amabilidad al
personal policial?

51

¢La empatia muestra un interés sincero en
Comprender las necesidades de la poblacion y tratarlo
de manera amable y respetuosa?

52

¢De qué manera la empatia se expresa del policia de la
Comisaria de Puno?

TANGIBLE

53

¢La Comisaria de Puno cuenta con los recursos
suficientes?

54

¢La Comisaria de Puno hacen uso de la tecnologia?

55

¢El uso de tecnologia hace que el servicio sea mas
eficiente?
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56

¢Dime la dimension tangibilidad abarca todos los
elementos fisicos asociados al servicio, como equipos
modernos, una infraestructura visualmente atractiva,
personal debidamente uniformado y materiales
relacionados con el servicio que sea visualmente
atractivos?

57

¢ Los aspectos tangibles colaboran en el juicio que tiene
la poblacion acerca de su calidad, y pueden tener un
impacto en su satisfaccion global?

58

¢ Los servicios son intangibles es mas dificil
establecer especificaciones que permitan estandarizarlal
calidad del servicio brindado?

59

¢Siempre estan dispuestos a combatir la delincuencia,
no cuentan con los elementos tangibles suficientes y el
déficit personal policial asignado a la Comisaria de
Puno?

60

¢Al servicio policial de atencion de denuncias en las
comisarias, la tangibilidad sera entendida, como la
infraestructura de las comisarias y el personal con el

que cuentan las comisarias?

Gracias por su participacion.

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor

http://repositorio.uancv.edu. pe/




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCVY 3 | NVESTRAGION
S

Validez de instrumento

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

TITULO DE TESIS: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
COMISARIA POLICIA NACIONAL DEL PERU PUNO 2024.

I. REFERENCIAS Beni Callaia W"" .
« EXPERTO/NOMBRES Y APELLIDOS:,. /= <"pn2 T2 7 17 -
« PROFESION L pc. e Adminigppcion
o CARGO ACTUAL LADETRRB.  vicevsores U O,
o GRADOACADEMICO D7 fn Adusinistyacion . ...icciiriieeieiiiiieaninennn.
Il. ASPECTO DE VALIDACION
[ w [ W
55, B
| 5 3 §| o
[T (V] wi>w o
INDICADORES CRITERIOS gl 2 223
1 1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado A f
| 2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables l *
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia X |
; Existe una organizacion légica de los items
4. ORGANIZACION | con lasvariables %
Valora las dimensiones en cantidad y |
5. SUFICIENCIA calidadsuficientes z ;
Adecuado para cumplir los objetivos |
6. INTENCIONALIDAD | de lainvestigacion X |
7.-CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos
| 8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices y | 412
) La estrategia responde al propdsito 1
9. METODOLOGIA de lainvestigacion | F
; El instrumento es Util y adecuado
| 10. PERTINENCIA para lainvestigacion X

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefa Julio Daniel, Zevallos Gudeliay Orizano
LincoIn(2015, p. 217)

Coeficiente de valorizacion porcentual, C=Total/50=0-§7

lil. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
a. Aprobado (C 175%=0.[X
b. Desaprobado (C <75% =0,

Firma ;el experto

DNIN.. 0/ 73492
N° CELULAR.. 277727674
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Evidencia de recojo de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVAY LA
CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado policia marque con una X la respuesta que viera por conveniente sobre la
Gestion administrativa y la calidad del servicio en la Comisaria Policia Nacional
del Pera Puno 2024, sus respuestas seran anonimas:

|

Ne PREGUNTAS

Totalmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo

En desacuerdo
Aceptable -
De acuerdo

1
2
3-
4
5

GESTION ADMINISTRATIVA
PLANIFICACION
1 | ¢(Consideras que se identifican adecuadamente las
necesidades especificas de la Comisaria de Puno antes
de planificar las actividades y asignar recursos?
(Consideras que los objetivos establecidos para las
actividades de la Comisaria de Puno son claros? e '
3 | {Consideras que en la Comisaria de Puno utilizan los ><
procedimientos establecidos?
4 | Las actividades e intervenciones son planlflcadas
pero pocas veces se analizan las problematicas. con la
finalidad de ejecutar estrategias para dar solucion?
5 | ¢Usted cree que la planificacion personal es
importante para los planes estratégico de la Comisaria 1 [
de Puno? | | ‘
6 | (En la Comisaria de Puno siempre se planifican las |
labores diarias para brindar un buen servicio?
ORGANIZACION
7 | iConsideras que las responsabilidades en las
actividades planificadas estdn debidamente asignadas
al personal policial de la Comisaria de Puno?
8 | (Consideras que los recursos humanos y materiales
son asignados de manera eficiente para cumplir con X
las actividades planificadas en la Comisaria de Puno?
9 | (Consideras que existe una fluidez y adecuada
comunicacion entre las diversas dreas de la Comisaria
de Puno para el cumplimiento de las actividades X

189

1
1
[
|

-

x| [x[X|[ x| X[ %

planificadas?
. 10 | ;(Considera Ud.. que las actividades de organizacién ‘
de la Policia Nacional del Peru se identifican las i x

|| metas, estrategias y politicas de procedimientos? 1
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11

(En la Comisaria de Puno hay una buena organizacion
y coordinacion entre sus colegas?

—

12

(En la Comisaria de Puno cuenta con canales de
comunicacion con sus jefes y colegas?

DIRECCION

(Consideras que las decisiones tomadas en la
Comisaria de Puno son efectivas para cumplir con los
objetivos establecidos?

(Consideras que los conflictos en la Comisaria de
Puno se resuelven de manera oportuna?

(Consideras que el personal de la Comisaria de Puno
participa activamente en las actividades planificadas?

KX 3 | 2=

16

(Las acciones realizadas cuentan con un liderazgo
adecuado?

17

(La direccion de la institucion policial conlleva al
cumplimiento de las metas?

18

(Se usa mecanismos para una adecuada toma de
decisiones?

CONTROL.

19

. . . N |
(Consideras que las actividades realizadas en la

Comisaria de Puno estan debidamente registradas para
un seguimiento eficaz?

> | <[>

(Consideras que se generan reportes periodicos sobre
el progreso de las actividades en la Comisaria de Puno
para evaluar su avance?

(Las fases del proceso administrativo que son
fundamentales para fomentar ¢l  desempeiio

conveniente del personal policial se utiliza en el

control?

22

¢;La institucion realiza acciones de supervision?

23

(La Comisaria de Puno utiliza instrumentos de
control?

(La institucion policial ejecuta acciones de control?

< X DK

CALIDAD DE SERVICIO

FIABILIDAD

¢{ Consideras que la Comisaria de Puno esta capacitada
y equipada para brindar un servicio adecuado y
oportuno a los ciudadanos que lo requieren?

(Consideras que la Comisaria de Puno cumple con los
plazos establecidos para realizar las actividades y
responder a las necesidades de los ciudadanos?

(Consideras que los informes y reportes generados ¢n
la Comisaria de Puno son confiables y reflejan con
precision la situacion?

><

. De tal manera ‘que se entiende la fiabilidad como la

capacidad de la PNP?

-4

29

(Se ejecutan una variedad de programas destinados a
la capacitacion, especializacion y actualizacion del
personal policial?

30

;La Comisaria de Puno cumple con brindar ¢l servicio
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de seguridad ciudadana?

¢, Las acciones programadas consideran la atencion a la
ciudadania?

¢Los policias de la Comisaria de Puno acuden ante las
solicitudes de la ciudadania?

CALIDAD DE RESPUESTA

(Consideras que la Comisaria de Puno tiene una
comprension adecuada de las necesidades 'y
preocupaciones de los ciudadanos a quienes se les
brinda servicio?

]

;Consideras que los usuarios valoran positivamente la
atencion y el servicio brindado por la Comisaria de
Puno?

;Aplicando esta dimension al servicio que brinda la
PNP en las comisarias, serd entendida como el tiempo
empleado en la atencion, la informacion brindada
durante el proceso y la disposicién de resolver
consultas durante la atencion de denuncias?

36

;La Comisaria de Puno cuenta con los recursos para
solucionar problemas?

37

¢El ciudadano es atendido por la Comisaria de Puno
de manera inmediata?

(La Comisaria de Puno cuenta con los recursos
necesarios?

SEGURIDAD

39

(Consideras que el personal de la Comisaria de Puno
tiene el conocimiento necesario para realizar sus
funciones de manera efectiva y brindar un buen
servicio a los ciudadanos? '

40

(Consideras que en la Comisaria de Puno se brinda un
trato respetuoso y adecuado a todos los empleados,
contribuyendo a un buen ambiente laboral?

41

(Consideras que la Comisaria de Puno tienc un
enfoque oportuno para abordar las necesidades y
problemas de los ciudadanos?

(la habilidad de la Comisaria de Puno, inspira
confianza en los usuarios en relacion con el servicio
que van a recibir?

43

;La seguridad es un pilar esencial para brindar una
( . .

atencion rdpida y eficaz a las exigencias de la
poblacion?

44

(En el contexto de las comisarias de la PNP, esta
dimension se entenderd como la seguridad que la
institucion brinda al usuario durante el proceso de

| denuncia?

45

(los ciudadanos muestran confianza en el personal .
| policial que labora en la Comisaria de Puno?

2

46

(La Comisaria de Puno mantiene en privado la
informacion?

EMPATIA
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47 | ;Consideras que el personal de !a Comisaria de Puno
tienc la capecidad de comprometerse con las
responsabilidades y tareas asignadas?

48 | (Consideras que la Comisaria de Puno muestra
empatia hacia los ciudadanos cuvando reciben
atencion? .

C—

49 | ;La Comisariz de Puno trata con amabilidad a los
ciudadanos? -
50 | ;(Los ciudadanos respetan y tratan con amabilidad al

X

X :
personal policial? )< | !

X

51 |;La empatia muestra un interes sincero en
comprender las necesidades de le poblacién v tratarlo
de manera amable y respetuosa?

52 | (De qué manera la empatia se expresa del policia de ,
la Comisaria de Puno?

TANGIBLE
| 53 (La Comisaria del Punc cuenta con los recursos !
w suficientes? X
54 | ;La Comisaria de Puno hacen uso de la tecnologia? X
35 | (El uso de tecnologia hace que el servicio sea mads
eficiente?
56 | ¢Dime la dimension tangibilidad abarca todos los
elementos fisicos asociados al servicio. como equipos
modernos, una infracstructura visualmente atractiva,
personal debidamente uniformado y materiales
| relacionados con el servicio que sean visualmente
atractivos?
57 | ;Los aspectos tangibles colaboran cn el juicic que }
tiene la poblacion acerca dec su calidad. y pueden X
tener un impacto en su satisfaccion globai?
58 | ¢Los servicios son intangibles es mas dificil
establecer especificaciones que permitan estandarizar ;X
la calidad del servicio brindado? !
59 | ;Siempre estan dispuestos a combatir la delincuencia. ; i :
no cuentan con los elementos tangibles suficientes y ' : ! X ’
el déficit personal policial asignado a la Comisaria de !
Puno?
60 | ¢Al servicio policial de atencion de denuncias en las |
comisarfas, la tangibilidad serd entendida. como la
infraestructura de Ias comisarias y ¢l personal con el i
que cuentan las comisarias? l \ |

5 |

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE
@) TESIS UANCV INVESTIGACION
Sy W

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Fotografias

DF|C|NA DE |NVES116AC|DN http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada orizacion del autor




ANEXO 1 )
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORAQI(’)N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: _31/10/2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: MARILUZ MARLENY NINA CRUZ
Direccion: Jr. Deza Nro 562 - Puno
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: _ 42305281

Teléfono: 949089947 email: ninacruzmariluz5@gmail.com
Nombres y Apellidos:
Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:
Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Escuela Profesional o Mencion: _ ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
Asesor: _Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [] Trabajo Académico[ ]
Titulo: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA COMISARIA POLICIA
NACIONAL DEL PERU PUNO 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos): Calidad de servicio, comisaria, gestion administrativa, Policia Nacional
del Peru.

¢ Esta obra se desarroll6 en la UANCV !-2?

2

Mndicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberd autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

—] Bachiller XETitulo | 2da Especialidad Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estindar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacion de deposito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al pablico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del pablico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Perti y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicaciéon (marque con una X)

X | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo

No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional

X Nacional

Linea de investigacion: ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO)

MY

\

Firma de Autor huella digital Fecha

31 —OCTUBRE — 2025
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